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

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

Estenda além dos tipos de casos de governanca empacotados, aproveitando o modelo de
dados de governanca para criar seus proprios fluxos de trabalho com ferramentas low-
code. Atenda as solicitacdes de servico publico de ponta a ponta com playbooks pré-
empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada para atender as solicitagcbes comuns
de constituintes usando recursos como portal, catalogo de servigos, agente virtual e
comunidades online. Use a aplicagéo ServiceNow® Servicos digitais para setor ptiblico para atender
a constituintes, empresas e agéncias em uma Unica plataforma.

Explorar Configurar Integrar

Explore como os Servicos
digitais para setor publico
podem gjudé-lo com seus

principais recursos e beneficios.

Uso

Saiba como agentes e
constituintes podem
usar os Servicos digitais
para setor publico para
criar, rotear e gerenciar
solicitagdes de servico publico.

Personalize sua implementagéo
de Servigos digitais para setor
publico para atender as suas
necessidades especificas.

Analisar

Acesse painéis pré-

configurados com visualizagcdes

de dados acionaveis para
rastrear as principais métricas
e melhorar seu servigo.

Amplie as capacidades
dos Servigos digitais para
setor publico integrando-

0s a outras aplicacoes.

Referéncia

Obtenha detalhes adicionais
sobre componentes do
Setor publico, como listas,
tabelas, formularios, regras,
componentes, parametros,
funces e personas.
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Automatizar

Use 0 Now Assist para PSDS
para aprimorar a produtividade
eaceficiénciado usuario
por meio de experiéncias
proativas usando |A generativa.

Recursos adicionais

« Para saber mais sobre o que ha de novo e mudou, consulte o Public Sector Digital Services
release notes& .

« Trabalhe com um especialista em implementacédo para simplificar seu processo de
configuragdo. Para saber mais, consulte a Central de sucesso do cliente@ .

« Inscreva-se no programa de treinamento e certificagéo de fundamentos do setor publico da ServiceNow &
para saber mais sobre a funcionalidade principal e os recursos especificos da verséao.

« Visite a Now Community & para compartilhar conhecimento e se conectar com outras
pessoas.

» Obtenha orientacdo passo a passo para ajudar com suas ServiceNow® implementacgdes,
upgrades e muito mais, consulte Now Create@ .

Explorando Servicos digitais para setor publico

Saiba mais sobre os recursos Servigos digitais para setor pUblico para ajudar a criar uma
experiéncia de suporte perfeita para constituintes, empresas, agéncias internas e agéncias
externas.

Servicos digitais para setor publico Visao geral
Visdo geral dos Servicos digitais para setor publico
Beneficios

Os Servicos digitais para setor publico permitem que organizagdes governamentais e
agéncias externas oferecam suporte a constituintes e partes interessadas nos negdcios,
tudo em uma unica plataforma. Vé além do tipo de caso governamental empacotado,
aproveitando o modelo de dados governamentais para criar seus proprios fluxos de
trabalho com ferramentas low-code. Atenda as solicitagdes de servico publico de ponta
a ponta com playbooks pré-empacotados. Ofereca uma experiéncia personalizada e
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aumente a eficiéncia do agente, orientando acdes para atender as solicitagées comuns
de constituintes usando recursos como portal, catalogo de servigos, agente virtual e
comunidades online.

Fornega uma plataforma para o envolvimento dos cidaddos

Atenda ao publico fora dos muros e horarios de funcionamento do governo. Fornega aos
constituintes a opcdo de se conectarem por e-mail, telefone, bate-papo, midia social ou
dispositivos méveis - a qualquer hora, em qualquer lugar e de qualquer dispositivo. Forneca

uma plataforma simplificada para que o publico solicite servicos de governanca por meio de
atendimento assistido e de autoatendimento. A atribuicdo avancada de trabalho omnicanal atribui
automaticamente casos de servico publico ao agente mais bem equipado com base na capacidade,
nas habilidades e no contexto do caso.

Atribuir tarefasem toda aempresa

Oriente os funcionarios do governo a atender as solicitagdes de servico publico de forma

rapida e consistente e monitore o progresso de outros agentes e equipes. Crie um unico fluxo

de trabalho entre governos e agéncias para que os tempos de ciclo sgjam minimizados e a
automacao seja maximizada de ponta a ponta. Habilite a entrega de servigo de uma agéncia para
outra conectando o setor publico a outros departamentos, como servico de campo, financeiro e
juridico. Colabore com outras agéncias usando o quadro de tarefas visual, o fluxo de trabalho e a
automagcao.

Habilitar informagdes com relatorios e painéis

| dentifique oportunidades para melhorar a resolugdo de casos, o desempenho do agente e a
experiéncia de servico e atue has tendéncias revel adas em Performance Analytics para Servigos
digitais para setor piblico. Monitore o desempenho atual e anterior paraidentificar &reas de
melhoria de produtos, servigos e processos. Desblogueie informagfes para antecipar tendéncias,
priorizar e conduzir melhorias acionaveis, como automatizar as resolucfes de casos recorrentes
com mais frequéncia.

Gerenciar o volume de casos com autoatendimento

Incentive os constituintes a gjudarem a si proprios com um catélogo de autoatendimento,
comunidades, base de conhecimento e portal. Expanda o suporte ao cliente para constituintes e
empresas implementando Virtual Agent, um chatbot que é executado no Portal de servicos de
governanca e em aplicacdes de mensagens de terceiros compativeis, como o App de mensagens
de interacdo. Os usuarios finais do setor publico podem solicitar servigos ndo emergenciais por
meio de uma conversa automati zada pré-criada que os gjuda a enviar uma solicitagao.

Principais recursos

Servicos digitais para setor pliblico oferece os principais recursos que permitem que
administradores e agentes fornegcam os servigos e o suporte solicitados por constituintes e
empresas.

Principais recursos do setor publico

Recurso Descricao Funcao

Playbook de beneficios sociais Playbook Experience de ponta Agente
a ponta que orienta os agentes
de servico de governanca no
processo de criagdo ou manutencéo
de aplicacdes para um ou mais
programas de beneficios sociais

Playbook paralicencas e
permisstes
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Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao Funcao

de criacdo ou manutencdo de
aplicagbes de licenca e permissio

Information Request Playbook Playbook Experience de ponta Agente
aponta que orienta os agentes
de servico de governanca no
processo de criagdo ou atendimento
asolicitagOes de registros e
informagdes publicas

Playbook de solicitagdo de servicos Playbook Experience de ponta Agente
aponta que orienta os agentes
de servico de governanca no
processo de criagdo ou atendimento
de solicitagBes de servico ndo
emergenciais

Portal de servicosde governanca  Um portal dedicado para Constituinte
constituintes, partes interessadas
do negdcio e colaboradores
(que trabalham em nome dos
constituintes), para solicitar
servicos publicos, rastrear casos,
exibir e atualizar seus perfis, relatar
problemas, solicitar documentos
governamentais e muito mais. Os
proprietérios de negdcios também
podem registrar um negdcio,
gerenciar contatos e solicitar
servigos publicos, permissdes ou

licencas.
Portal de servigos do local de Um portal dedicado para que as Agente
negocios agéncias gerenciem locais internos

e externos da agéncia e adicionem
itens do catdlogo de servigos a
locais especificos da agéncia.

Now Assist para PSDS Use Now Assist para PSDS para Agente
resumir informagdes de caso e
gerar anotacdes de resolucgéo de
caso. Permita que seus agentes
entendam o contexto do caso para
gue possam propor resolucfes aos
Seus constituintes.

Public Services Performance Indicadores de desempenho Gerente
Analytics e visualizagdes de dados em

servicos de governanca of erecidos

e solicitados por constituintes,

empresas e agéncias.

Espaco configurével do CSM Um espago dedicado e Agente
personalizével para agentes do
governo e agentes de agéncias
externas trabalharem em problemas
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Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao Funcao

e fornecerem servicos para
constituintes, agéncias e empresas.
Os agentes podem gerenciar seus
casos, verificar solicitagcBes de
servigo e até iniciar solicitagbes
para outras pessoas.

Funcdes baseadas na persona no Funcdes parafungdes detrabalho  Administrador

Servicos digitais para setor publico  do setor publico. Essas fungdes
controlam o acesso a recursos e
informagdes do setor plblico. Para
obter detal hes, consulte Funcdes
baseadas na persona no Servicos
digitais para setor publico.

Definicdes de servico para Permite que vocé mapeie um Administrador
Servicos digitais para setor publico = servigo publico, servico de

informagdes ou servigo de licenca

e permisséo para alistade servicos

gue sua agéncia of erece para

resolver essa solicitagéo.

Virtual Agent Ajuda os usuérios a concluir ou Agente
atualizar solicitagGes de vérios
servigos publicos comVirtua
Agent, um chatbot que &
executado no Portal de servicos
de governanca e em aplicacdes
de mensagens de terceiros
compativeis, como o App de
mensagens de interac&o.

Modelo de dados extensivel Administrador
A flexibilidade da plataforma
da Servicos digitais para setor
publico oferece um modelo
de dados que vocé pode
estender e aproveitar
para atender as suas
necessidades.

Catédl ogo de servicos extensivel Tipos de servicos disponiveis, Administrador
como licencas, permissies,
solicitaces de servico e
beneficios. Opcdes de solicitagdo
de servico pré-criadas que 0s
constituintes e as empresas podem
escolher no Portal de servigos de

governanca.
Caso de servico de governanca O tipo de caso base personalizado  Administrador
extensivel para servicos de governanca. Vocé

pode estender este tipo de caso
paracriar outros tipos de caso de
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Principais recursos do setor ptblico

Recurso Descricao

governanga para varios servigos de
governanga

Playbooks para Servicos digitais para setor publico

Um playbook fornece aos agentes de servigo de governanca orientagdo passo a passo
durante o ciclo de vida de um caso de solicitagéo de servigo publico. Use Playbooks
para atender a solicitagcdes de licencas e permissdes, registros governamentais e outras
informacdes publicas ou solicitagdes de servigo ndo emergenciais.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em
um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também
podem incluir atividades automatizadas, como o envio automético de e-mail para um cliente
quando uma fase ou atividade é concluida.

Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do fluxo de trabalho de caso
de servico publico. Com um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.
« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.
« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.
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Trés aplicacOes estdo disponiveis com Servigos digitais para setor piblico que permitem criar e
usar playbooks:
Playbook de beneficios sociais

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com solicitagdes de programas de
beneficios sociais enviadas por usuarios finais do setor publico.

Playbook para licencas e per missdes
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Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com registros publicos e solicitagdes de
informacBes enviadas por usuérios finais do setor publico.

Information Request Playbook

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para lidar com registros publicos e solicitactes de
informacBes enviadas por usuérios finais do setor publico.

Playbook de solicitagdo de servigos

Fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta paralidar com solicitaces de servico ndo
emergenciais enviadas por usudrios finais do setor publico.

O playbook correspondente para cada tipo de caso aparece automaticamente na guia
Playbook quando um agente cria um caso de solicitacao de servi¢o publico no Espago
configuravel do CSMou quando um constituinte faz uma solicitagdo por meio do Portal de servigos
de governanca.

Para saber mais sobre playbooks, consulte Como usar Playbooks para Servigos digitais para setor
publico.

Portal de servicos de governanca

Ao usar o Portal de servigos de governancga, os constituintes e as empresas podem
relatar problemas, acessar e exibir o status das solicitacdes de servigo existentes, solicitar
registros publicos, pesquisar informacdes sobre uma pergunta ou problema, exibir e
atualizar suas informacdes de contato e solicitar assisténcia de um governo agente de
servico - tudo em uma interface amigavel e personalizavel.

Portal de servicos de governanga para constituintes

A experiéncia do Portal de servicos de governanga comecga na pagina inicial do portal para
os constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas paginas iniciais para serem
exibidas por usuarios conectados e usuarios que nao estdo conectados. Por exemplo, um
usuério conectado pode ver informacgdes diferentes na pégina inicial do que um usuério que
ndo esta conectado.

Este exemplo mostra a pdgina inicial padrdo de um usudrio registrado do Servicos digitais para
setor publico Portal de servicos de governanca.
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Services *  Knowledge Yourcases *  Yourinformation *  Notifications @

g for you

nd informa quickly

@ Browse services e View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

srograms, and more perspectives

Your recent services Popular services

Park maintenance Scooter and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

© Nota:
Os administradores podem personalizar as paginasiniciais do Portal de servicos de governanca em Portal
de servicos, portanto, a aparéncia da paginainicial pode diferir entre as agéncias governamentais.

Os constituintes podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servigos de governanca:

« Registre-se como um novo usudrio, crie um login e crie um perfil de usuario.

» Navegue e solicite servigcos ou informacdes, rastreie casos, exiba servicos recebidos e
comunique problemas.

» Pesquise informacgdes, navegue em artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.

» Obtenha as informacdes mais recentes sobre politicas e programas pesquisando e
exibindo artigos.

« Discuta problemas com os vizinhos e compartilhe perspectivas perguntando a
comunidade.

« Exiba seus servicos recentes e veja os servigcos populares no site.
» Obtenha ajuda usando Virtua Agent.

« Solicite servigos como reparo de ruas, remocéo de lixo, inspec¢des de edificios e outras
manutencdes publicas.

« Solicite informacgdes e registros publicos de agéncias publicas locais, estaduais e federais.

Para obter mais informacdes sobre os servigcos oferecidos no catélogo de servigos do
Portal de servicos de governanca, consulte Listado catélogo de servigos do Portal de servicos de

governanca.

Portal de servicos de governanga para empresas e entidades de negécios

O Portal de servigos de governanga permite que as empresas acessem Seus casos €
informacdes de servigco, bem como relatam problemas. Contatos comerciais ou de negécios
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podem usar o Portal de servicos de governanga para exibir os casos enviados e gerar
solicitagdes usando o catélogo de solicitagcdes de servico.

Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usudrio constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usuério constituinte, os contatos de
negécios podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servigos de governanca:

« Registre um novo negdcio.

« Solicite servigos relacionados a licengas, beneficios, permissdes, informacdes e
solicitacdes de servico.

« Exibir servigos que eles receberam.

« Exibir registros de informacdes que eles solicitaram.
« Exibir todas as solicitagoes de licenca ou permissao.
« Exibir itens que eles receberam.

« Exiba os casos existentes.

« Exibir perfis de negécios e de negdcios secundarios.

« Exibir informacdes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacdes
de contato.

« Exibir publicacdes, como panfletos do governo e boletins informativos sobre servigos.

« Exibir notificagcdes, como notificagdes do governo e aprovagdes de novos contatos.

Experiéncia do agente

Servicos digitais para setor pliblico fornece aos agentes de agéncias governamentais uma
experiéncia de espaco personalizada para trabalhar em casos criados por constituintes,
empresas e agéncias.

Espaco configurével do Customer Service M anagement

Seus agentes de servico de governanca tém uma parada para interagdes

de constituinte, o Espaco configurdvel do CSM. Vérias guias permitem que

0s agentes gerenciem varios casos de uma sé vez. Agentes e gerentes

tém visibilidade continua do status dos problemas atribuidos a diferentes
agentes em toda a agéncia. O espaco exibe dinamicamente informacdes
contextuais relacionadas com base no estado atual. Os agentes também podem
definir o modo compacto e 0 modo escuro para otimizar sua experiéncia e
produtividade.

Para saber mais sobre o espaco configuravel do CSM, consulte Explorar espago
configuravel doCSM & .

Moabile Agent

Seus agentes de governanca podem usar o Mobile Agent para criar, atualizar

e monitorar solicitacdes ndo emergenciais em um dispositivo mével. Vocé
também pode obter uma visédo geral da carga de casos, incluindo seus casos de
solicitaca@o de servigo novos e ativos.

No momento, o Mobile Agent sé é compativel com o Playbook de solicitagdo de
SErvicos.

Para saber mais sobre a aplicacdo Mobile Agent, consulte Mobile Agent experiéncia
para Servicos digitais para setor publico.
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Advanced Work Assignment

Use a aplicacado Advanced Work Assignment (AWA) para rotear e atribuir
automaticamente itens de trabalho do setor publico, como solicitagoes
ndo emergenciais, aos agentes mais bem preparados, com base em sua
disponibilidade, capacidade e habilidades.

Para saber mais sobre o Advanced Work Assignment, consulte Encaminhe
automaticamente as solicitagdes de servigo usando Atribuic&o avangada de trabal ho.

Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Use a aplicacao ServiceNow® para resumir informacdes de caso e gerar anotacées de
resolucdo de caso. Permita que seus agentes entendam o contexto do caso para que
possam propor resolugdes mais répidas para seus constituintes. Com a aplicacdo Now
Assist para Servigos digitais para setor publico (PSDS), seus agentes podem usar IA generativa
para resumir os detalhes e comentar a atividade de cada caso de servigo publico para
obter o contexto do caso. Eles também podem gerar anotacdes de resolugcéo de caso para
compartilhar com outros agentes.

Visao geral do Now Assist

Os seguintes recursos de |A generativa estdo disponiveis para um agente:

» Um resumo do bate-papo de interacdo fornece o contexto sobre a conversa de bate-
papo entre seus agentes e clientes em diferentes pontos da transferéncia, como quando
um histdrico de bate-papo do Virtual Agent é entregue a um atendente ou quando um
atendente entrega um histdrico de bate-papo com um cliente para outro atendente.

« Um resumo de caso permite que um agente relna o contexto do caso em casos
complexos ou de longa execugdo. Como esses casos podem conter muitas informacgdes,
incluindo conversas com o constituinte ou outros agentes, um agente pode gerar um
resumo para obter uma compreensdo mais rapida.

» As anotacdes de resolugcdo de caso podem ajudar um agente a encerrar casos mais
rapidamente e fornecer o contexto sobre a resolucdo do caso para outros agentes que
possam encontrar problemas semelhantes.

Now Assist painel em Espaco configuravel do CSM

Um agente pode usar o painel [ Now Assist em Espago configurével do CSM. Essa interface
conversacional permite que um agente solicite um resumo do caso e gere as anotacgdes de
resolucdo do caso. Para obter mais informagdes sobre o painel Now Assist, consulte Now
Assist panel @ .

Now Assist no Pesquisa com IA

A aplicacdo Now Assist em Pesguisacom IA usa Servico Now LLM para extrair respostas
acionaveis do resultado das perguntas e respostas do Genius dos artigos de conhecimento
encontrados em pesquisas Porta de servigos, Virtual Agent, Central do funcionérioe globais. Ao
usar esta aplicagdo, um agente pode melhorar a experiéncia do cliente recuperando o
conteudo relevante da base de conhecimento e gerando respostas concisas. Para obter
mais informacdes, consulte Now Assist in Al Search@ .

Manipulacao de dados confidenciais

Informacdes de identificacdo pessoal e outros dados confidenciais podem ser mascarados
para que nao aparecam em avisos de |A generativa. Em vez disso, o texto do espaco
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reservado € enviado com o prompt e esse texto do espaco reservado é substituido pelo
texto original apds o recebimento da resposta. Esse mascaramento bidirecional garante que
0s usudrios vejam os valores corretos, mas o Servico Now LLM n&o seja exposto a nenhuma
informacéo confidencial. Para obter mais informagodes, consulte Ordenacéo de catdlogos de varios
turnos@ .

Solucionar problemas e obter ajuda

o Comunidade da ServiceNow nalA e Inteligéncia&@
« Pesquise artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos&@

 Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Limitacoes de IA

Esta aplicacédo usa inteligéncia artificial (IA) e aprendizado de maquina, que sdo campos
de estudo em répida evolugcédo que geram previsdes com base em padrdes de dados.
Como resultado, esta aplicagdo nem sempre produz informacgdes precisas, completas ou
apropriadas. Além disso, ndo ha garantia de que esta aplicacdo tenha sido totalmente
treinada ou testada para o seu caso de uso. Para ajudar a atenuar esses problemas,
recomendamos que vocé teste e avalie o uso desta aplicagcdo quanto a precisdo conforme
apropriado para o seu caso de uso, empregue a revisdo humana conforme apropriado

e evite depender apenas de resultados gerados por IA para fins de tomada de deciséo.
Isso é especialmente importante se vocé optar por implantar esta aplicacdo em éreas
com impactos importantes, como saude, financas, juridico, emprego, seguranga ou
infraestrutura.

Processamento de dados

Esta aplicacdo requer que os dados sejam transferidos de ServiceNow instancias individuais
dos clientes para um ambiente centralizado ServiceNow, que pode estar localizado em uma
regido de datacenter diferente daquela em que sua instancia se encontra e, potencialmente,
para um provedor de nuvem de terceiros, como o Microsoft Azure. Esses dados sdo tratados
pelas politicas e procedimentos internos da ServiceNow, incluindo as politicas disponiveis por
meio do nosso Portal de conformidade COREE .

Coleta de dados

ServiceNow coleta e usa as entradas, saidas e edicdes nas saidas desta aplicagdo para desenvolver e melhorar
tecnologias ServiceNow, incluindo modelos e produtos de | A ServiceNow. Além disso, esta aplicag8o coletara
informacdes do caso (para resumo do caso). Os clientes podem recusar a coleta futura de dados a
qualquer momento, conforme descrito na pagina Now Assist Recusar @ .

Para obter mais informacdes, consulte a Now Assist documentacéo@ .

Tépicosrelacionados
Now Assist&
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)
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Configuracao da Servicos digitais para setor publico

Configure Servicos digitais para setor publico para permitir que agentes de governanca e
gerentes de servico fornegcam servigcos de governanca a constituintes, empresas e outras
agéncias.

Instalando e configurando Servicos digitais para setor publico
Configurar Servicos digitais para setor plblico envolve vérias tarefas principais:

« Instalando e configurando a aplicacdo Ndcleo de servigos digitais para setor publico e o pacote de
conteldo do Performance Analytics.

» Configuracdo de um ou mais playbooks no Espaco configurdvel do CSM para uso com Servicos
digitais para setor pablico.

« Configurar recursos adicionais para uso no setor publico, como Virtual Agent, App de
mensagens de interacéo e definicdes de servico personalizadas.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuragéo principais para configurar Servigos digitais para setor plblico.

Tarefas de configuragao do Servicos digitais para setor publico

Tarefa de configuracao Descricao

Instalar e configurar a aplicacéo Nicleo de servicos  Instale e configure o plug-in da aplicacdo

digitais para setor publico Ncleo de servigos digitais para setor pablico
(com.sn_public_sector_digital_services core) apartir
do ServiceNow Store. Ele fornece os recursos do setor
publico usados por constituintes, empresas, agentes de
agéncia, agentes governamentais e gerentes de servico
governamental.

Instalar o Pacote de contetido do Performance Instale o plug-in Pacote de contetido do Performance

Analytics para Servicos digitais para setor publico Analytics para Servicos digitais para setor publico
(com.sn_public_sector_digital_services pa) a partir
do ServiceNow Store. Esta aplicagdo fornece painéis
gue os agentes de governanca e gerentes de servigo
podem usar pararastrear casos de governancae
monitorar servigos de governanca oferecidos e
recebidos por constituintes.

Instalar e configurar Now Assist para Servicos Instale e configure a aplicagdo Now Assist para

digitais para setor publico (PSDS) Servigos digitais para setor publico (PSDS) para
gue seus agentes possam usar as habilidades de 1A
generativa em Espaco configurdvel do CSM eem IU

principal.
Instalar e configurar a aplicagdo Playbook de Instale e configure o plug-in da aplicacdo Playbook
solicitagcdo de servicos de solicitac8o de servicos (sn_gsm_srvc _req) do

ServiceNow Store. Ele fornece um fluxo de trabalho
de ponta a ponta paralidar com solicitacBes de
Servico ndo emergenciais enviadas por usuarios finais
do setor publico.

Instalar e configurar a aplicagdo Information Request  Instale e configure o plug-in da aplicagéo Information
Playbook Request Playbook (sn_gsm_info_req) a partir do
ServiceNow Store. Ele fornece um fluxo de trabalho
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Tarefas de configuragao do Servicos digitais para setor publico

Tarefa de configuracao Descricao

de ponta a ponta paralidar com solicitagdes de
informagdes de registro publico enviadas por usudrios
finais do setor publico.

Instalar e configurar a aplicacdo Playbook para Instale e configure o plug-in da aplicacédo Playbook

licencas e permissoes paralicencas e permissdes (sn_gsm_license permit)
do ServiceNow Store. Ele fornece aos agentes do
governo um processo predefinido paralidar e resolver
solicitagBes de licenca e permissdo enviadas por
usudrios finais do setor publico.

Instalar e configurar a aplicagdo Playbook de Instale e configure o plug-in da aplicacdo Playbook

beneficios sociais paralicencas e permissdes (sn_gsm_license permit)
do ServiceNow Store. Ele fornece aos agentes do
governo um fluxo de trabalho predefinido para revisar
candidaturas para véarios programas de beneficios
sociais oferecidos por sua agéncia.

Outras tarefas de configuracao

Além de instalar a aplicagdo para setor publico e os playbooks, vocé pode configurar outros
recursos para uso no setor publico:

ServiceNow® Virtual Agent

Virtual Agent, que estéincluido em uma assinatura do setor publico, fornece assisténcia ao
usuario final por meio de conversas automatizadas em canais de bate-papo.

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico oferece vérios componentes
do setor publico pré-criados (blocos de tdpicos) que os designers de conversa
podem usar para criar Virtual Agent conversas.

A aplicacéo Playbook de solicitagdo de servicos fornece um tdépico de conversa Virtua
Agent pré-criado, Criar uma solicitacdo de servigo, para ajudar os usuarios
finais a enviar solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Para obter detalhes sobre como configurar Virtual Agent para uso no setor
publico, consulte Configurar Virtual Agent para Servicos digitais para setor publico.

DefinicBes do servico

Uma definicdo de servigo permite mapear um servigo publico, servigco de
informacdes ou servigo de solicitacdo de licenga e permisséo para a lista de
servigcos que sua agéncia oferece para resolver essa solicitago.

Como administrador, vocé pode criar definicdes de servigo que conectam os
servigcos que sua agéncia oferece aos servigos solicitados por um constituinte
ou empresa. Ao criar uma definicdo de servico, vocé pode configurar os
processos de gestdo de casos, como os tipos de caso, para executar esses
servicos.

Para obter mais informagdes, consulte Definicdes de servico para Servicos digitais para setor
publico.

Re-rotular itens de menu em Espaco configuravel do CSM apdés o upgrade
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Depois de fazer upgrade da insténcia para uma nova versdo, determinados menus e itens de
menu no Espaco configuravel do CSM podem ndo ser rotulados corretamente para uso no setor
publico. Vocé pode rotular novamente os itens a seguir para uso no setor publico, alterando-os
nas Categorias de Lista de UX para Organizacdes de Cliente e Servico.

Para obter detal hes, consulte Re-rotular itens para uso no setor publico apds o upgrade.

Instalar e configurar a aplicacao Niicleo de servicos digitais para
setor publico

Instale a aplicacdo Ncleo de servigos digitais para setor publico e configure vérios recursos usados
na aplicacéo.

Como administradores, execute as seguintes tarefas de administragédo para instalar a
aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor pdblico e configurar os principais recursos. Depois
que a aplicagdo Nucleo de servicos digitais para setor publico € instalada, os administradores
configuram as ofertas de servigo publico que definem os servigos disponiveis para
solicitagcdo e as agéncias que os fornecem.

Tarefas de instalacao para Nicleo de servicos digitais para setor publico

Como instalar NUcleo de servicos digitais parasetor  Instale Nucleo de servicos digitais para setor publico

publico (com.sn_public_sector_digital_services core) do
ServiceNow® Store. Ele fornece estes recursos
principais:

« Portal de servigos de governancga: usado
por constituintes e empresas para
localizar, rastrear e solicitar servigos de
governanca.

« Portal de local de servico de negdcios
(agéncia): usado por administradores e
gerentes para gerenciar locais de agéncia
internos e externos.

« Espago configurével do CSM: usado por
agentes de agéncia, agentes do governo
e gerentes de servico do governo
para interagir e ajudar constituintes,
empresas e colaboradores que estao
autorizados a representar ou ajudar
constituintes e empresas. Este espaco
requer configuracao para uso no setor
publico.

Revisar e atribuir funcdes a usuarios do setor publico  Atribua fungdes do setor publico a usuérios ou grupos
que foram configurados no Now Platform®. Para
obter informages adicionais sobre a fungéo, consulte
Funcdes instaladas com Nucleo de servicos digitais
para setor publico.

Configurar NUcleo de servigos digitais para setor Use a configuragdo assistida para personalizar
publico usando a configuragdo assistida o Portal de servicos de governanga usado por
constituintes, empresas e agéncias; configurar
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Tarefas de instalacao para Niicleo de servicos digitais para setor puiblico

0 Espaco configuravel do CSM para agentes; e
configurar outros recursos para uso no setor publico.

Opciona mente, configure o Public Sector Digital Personalize o portal de servigos de governanca
Services Core sem configuracdo assistida e configure o Espaco configurdvel do CSM para
agentes.

Configurar Virtual Agent para Servigosdigitaispara  Configure Virtual Agent para que os designers

setor publico de conversa (autores do tépico) possam criar e
modificar conversas de chatbot para casos de uso
do setor publico. Permita também que os usuarios
finais executem Virtual Agent no Portal de servicos
de governanca e obtenham gjuda com tarefas de
autoatendimento.

Configurar um servico para constituinte, empresaou  Defina o tipo de servigo publico oferecido, a
agéncia taxonomia do servigo e a agéncia que oferece o
Servico.

Como instalar Nucleo de servicos digitais para setor publico

Vocé pode instalar a aplicacado Niicleo de servigos digitais para setor pliblico
(com.sn_public_sector_digital_services_core) se tiver uma fungdo de administrador. A
aplicacéo inclui dados de demonstracao.

Antes de Iniciar

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

« Revise a lista de aplicagdes Nucleo de servicos digitais para setor publico em ServiceNow Store
para obter informagdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de langamento.

A aplicagéo Nucleo de servicos digitais para setor publico requer uma assinatura.

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para obter mais informacdes, consulte Componentes instalados com NUcleo de servigos digitais para
setor publico.
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Procedimento

1. Navegue até Todas > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
1| System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicagdo Nucleo de servigos digitais para setor publico
(com.sn_public_sector_digital_services _core) usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.

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

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacao sao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracéo compreendem registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste.

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

6. Selecione Instalar.
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O que Fazer Depois

Use a configuracao assistida para configurar a aplicagdo Nucleo de servicos digitais para setor
publico. Se vocé nao estiver usando a configuracao assistida, podera personalizar o Portal
de servicos de governanca e configurar o Espago configurdvel do CSM para uso no setor
publico, seguindo as etapas de configuracéo opcionais do Public Sector Digital Services Core.

Configurar Nucleo de servicos digitais para setor publico usando a
configuracao assistida

Percorra os processos de configuracdo assistida para configurar a aplicacdo Ncleo de
servigos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar
Instale a aplicagdo Servigos digitais para setor publico Core.

Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A aplicacédo Nucleo de servicos digitais para setor publico foi criada na aplicagcdo Customer Service
Management. Como parte da configuragéo assistida para a aplicacdo Nucleo de servicos digitais
para setor publico, vocé também usa a configuracédo assistida para Customer Service Management
para configurar dados basicos e fluxos de trabalho.

Procedimento

1. Navegar até Todos > Servico do constituinte > Administracao > Configuracao assistida.
A pégina Bem-vindo(a) & Configuracdo assistida de Servigos digitais para setor publico sera exibida.

2. Revise as sec¢les Introducdo e Check-list de pré-instalacdo dos Servicos digitais para setor publico, que
fornecem informagdes sobre o processo de configuragao e 0s varios requisitos a serem considerados antes de
implementar o Setor publico.

3. Selecione Introdugao parainiciar a configuraggo.
A péginade configuragdo exibe as diferentes categorias de tarefas de configuracdo a serem concluidas.
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Servicenaow Al Favorites

History =~ Workspaces  Admin

Guided Setup ¢

0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup
Complete
5| Government Service Portal skip

@ 0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

0%

Status: Not Started

Get Started

Modify the Government Service Portal to meet your needs. Configure the portal branding by
changing the name and adding logos. You can also set up the main menu, assign a home page,

define the content on your portal, and configure page security by role.

E;):é Configurable Workspace for Public Sector Digital Services ~ >?

Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form fields for Public
Sector Digital Services. The following features require configuration: List menu, Landing page, and

Customer Central,

gj‘ Services Offered skip

Configure Public Sector Digital Services 5o that you can define the type of service offered, the

service taxonomy, and which agency offers the service.

—& CaseTypes Skip
—_

Government cases are based on the government service case type, which you can use to extend the
customer service case. The base GSM case type is called a government service case. As an
administrator, you can extend this case type to create additional government case types for various

government services.

Guided Setup skip

Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to

configure foundation data and workflows.

4, Para cada categoria, selecione Introducao e conclua as tarefas.

O que Fazer Depois

Q Search

Filter  Show all

0/1 Tasks completed

Customize the Government Service Portal

0/3 Tasks completed

Configure List Menu
Configure Landing Page with U1 Builder

Activate Customer Central

0/1 Tasks completed

Configure Services Offered

0/1 Tasks completed

Case Types Guided Setup

0/1 Tasks completed

Customer Service Management Guided Setup

Depois de concluir as tarefas de configuragéo, vocé pode instalar outras aplicagcdes
do setor publico, como a aplicacdo Playbook de solicitacéo de servico € 0 Pacote de contelido do
Performance Analytics para Servicos digitais para setor publico.

Configurar fungoes de usuario no Servicos digitais para setor publico

A aplicacéo Servigosdigitais para setor plblico usa funcdes para fornecer acesso a informacgoes,
identificar usuarios internos e externos, manter a segurancga dos dados e estabelecer
diferentes tipos de relacionamentos entre usudrios e entidades do setor publico. Essas
funcdes fornecem diferentes niveis de acesso aos dados do setor publico para ajudar a
manter a seguranca dos dados.

Servicos digitais para setor pliblico fornece muitas fungdes funcionais e granulares que vocé pode
atribuir a usudrios do setor publico.
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Vocé pode atribuir fungdes a usuarios ou grupos que foram configurados no Now Platform®.
Um usuario é um individuo que pode acessar sua instancia e um grupo € um conjunto de
usuarios que compartilham uma finalidade comum. Os usuarios associados a um grupo sao
listados como membros do grupo. Depois que seus usuarios e grupos forem configurados,
vocé podera atribuir funcdes a eles.

Para obter mais informacgdes sobre fungdes, consulte Funcoes instaladas com Ndcleo de servicos
digitais para setor publico.

Vocé pode atribuir fungdes a usuarios e grupos usando a configuragao assistida ou pode
usar os seguintes Now Platform recursos de administracdo de usudrio para criar usuérios e
grupos e atribuir as fungdes do setor publico apropriadas:

Configuracao de usuarios, grupos e funcoes

Criar usuarios e grupos . L.
grup e Crieum usuario& .

 Crie um grupo de usuarios@ .

o Adicione um usuario aum grupo@ .
Atribuir funcbes a usuarios e grupos . ~ L.

 Atribua uma funcéo aum usuario@ .

o Atribua uma funcéo aum grupo@ .

Etapas de configuracao opcional para Niicleo de servicos digitais para setor
publico

Como administrador, vocé pode personalizar o Portal de servigos de governanca e
configurar o Espaco configuréavel do CSM para a aplicagdo Niicleo de servicos digitais para setor plblico

sem usar a configuragdo assistida.

Por exemplo, o Portal de servicos de governanca foi adaptado para uso no setor publico,
mas vocé pode personalizar o portal adicionando sua prépria identidade visual, como o
nome e o logotipo de uma agéncia. Vocé também pode configurar véarios elementos do
espaco para exibir os médulos, listas e campos apropriados do setor publico e ativar outros
recursos do espago para seus agentes, como a Central do cliente.

Personalizar o Portal de servicos de governanga

Modifique o Portal de servigos de governanga para atender as suas necessidades, por
exemplo, para definir a identidade visual do portal.

Antes de Iniciar
Vocé pode personalizar o portal de servicos de governanca seguindo este procedimento ou
usando configuraco assistida para Nucleo de servigos digitais para setor publico aplicagéo.

Funcédo necessaria: administrador
Procedimento

Navegar até Todos > Portal de servigcos > Configuragao do Portal de servicos.

Alguns dos componentes que vocé pode personalizar incluem:
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« Identidadevisual: configure aidentidade visual do portal @ para dar ao Portal de servigos de
governanga uma aparéncia prépria. Por exemplo, vocé pode dar um nome ao seu portal e
adicionar seu logotipo.

» Menus: configure o menu de cabecalho do portal @ para configurar o menu principal, um dos
principais controles de navegacéo para 0s USUarios.

« Pagina inicial: atribuaumapéginainicial ao portal @ .
« Widgets: use os widgets do Portal de servicos@® para definir o contetido do portal.

«» Funcoes: configure a seguranca da pagina por funcdo® para configurar as paginas como publicas
(sem necessidade de login) ou para filtra-las por funcdo do usuario.

Configurar o Espaco configuravel do CSM para Servicos digitais para setor publico

Modifique o Espaco configurédvel do CSM para mostrar as listas, os mddulos e os campos de
formulario para Servicos digitais para setor publico.

Certos recursos em Espago configurdvel do CSM para Servicos digitais para setor publico exigem
configuracdo para o setor publico:

« Menu Lista
« Pagina principal do setor publico

« Central do cliente

Certos recursos, como o refluxo automatico , que reestrutura as péginas do espaco
configuravel verticalmente quando o usuario aumenta o zoom, estdo disponiveis
automaticamente no nivel da pagina. No entanto, os administradores podem desabilitar

o refluxo automatico para experiéncias e pdaginas selecionadas ou para todo o espaco
configuréavel. Para obter informacdes sobre como desabilitar este recurso, consulte Reflow
for Configurable Workspace& .

© Nota:
Vocé pode usar a configuragdo assistida para configurar esses recursos de espaco configurveis. Para
obter detalhes, consulte Como configurar o Core de servigos digitais para setor publico usando a
configuragdo assistida.

Configurar o menu de lista do Servicos digitais para setor publico

Adicione op¢des de menu relacionadas ao setor publico ao menu de lista no Espago
configuravel do CSM.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Para configurar o menu de lista, vocé pode seguir este procedimento ou usar aconfiguracéo
assistida para a aplicagcao Ndcleo de servigos digitais para setor publico.

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

2. Natabela Tabelas [sys db_object], selecione o icone Pesquisar ao lado da coluna Rétulo e, no titulo da
coluna, insiraConfiguracdo do menu de lista de UX.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 24
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_BrandingEditor&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_BrandingEditor&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=c_BrandingEditor&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-header-menu&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-header-menu&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-header-menu&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=assign-portal-homepage&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=assign-portal-homepage&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=assign-portal-homepage&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-portal-widgets&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-portal-widgets&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=service-portal-widgets&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-page-security&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-page-security&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=configure-page-security&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=auto-reflow&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=auto-reflow&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=auto-reflow&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=auto-reflow&version=xanadu&pubname=xanadu-platform-user-interface&ft:locale=en-US

servicenow.

bt Hama - Estanads table Esturaibie Upcated

K Lt Mhor Bondgrstion

s Lo L e Fore ol L I 113080

3. Natabela Listade configuragdo do menu de listade UX, acesse Links relacionados e selecione Mostrar
lista.

now Al Favorites  His! it Table - UX List Menu Configuration

Table
UX List Meru Configuration

taie
femony) faise
peot parent == objec faise
fempty faise
fempty faise
femoty) faise
femoty 0 e faise
fempty 4000 fatse
femety 255 true
femoty) 2 faise
Insert 0 new row
Update
Related Links
s Labels(1) Database indexes () Table Subscription Coniguration (1)
Nan
Access Controls
Name - Operation Troe Active Upiated by Updated

4. Opcional: No menu Contexto, selecione Criar Favorito para marcar como favorita a tabela ConfiguracGes
do menu delistada UX para que vocé possa acessa-la rapi damente se precisar fazer mudancas
posteriormente.

History ~ Workspaces UX List Menu Configurations

7 Fi ANt Menu Configurations| Name - | Search Actions on selected rows ( H)]
View >
£ Filters

Group By Active Description

Show

Refresh List reh

I s s cont true List coniguratian for asset operations

true Detault list for CMDB app

(Optional)

5. Remova as categorias que ndo sdo aplicaveis a Servicos digitais para setor publico.
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a. Selecione o registro Menu de lista do espaco configuravel do CSM/FSM e vaparaaguia
Categorias de lista de UX.

now All  Favorites History = Workspaces = UX List Menu Configuration - C5... ¥
UX List Menu Configuration & = . e | T
CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config ¢ = Update || Delete +
&) You are editing a record in the CSM and FSM C Worksp: ion application (cance
* Name = CSM/FSM Configurable Workspace List Application CSM and FSM Configurable Workspace
Active @

Description  List menu for the base CWF Agent Workspace

Update Delete

UX List Categories (57) ~ UXLists (219)
Y Order ~ | Search @ Actions on selected rows. w

Configuration = CSM/FSM Configurable Workspace List Menu Config

Title Description Active Order » Updated
Customer Cases true 0 2021-11-22 15:46:05
Financial Services Tasks true 0 2021-07-2800:21:01
Financial Services Cases true 0 2021-07-2800:21:59
Document verification task true 1 2022-03-1103:04:47
true 1 2021-06-1617:16:26
Complain true 2 2021-06-16 17:16:32
Quality control tasks true 3 2021-06-1617:16:38
Document Services true 5 2021-08-0420:57:24

b. Para cada uma das seguintes categorias, selecione o registro da categoria e altere o valor Ativo parafalso:

© Nota:

Se amensagem a seguir for exibida, selecione aqui para editar a pagina.

[ ' ) This record is in the CSM Configurable Workspace application, but Global is the current application. To edit this record click here.

= Casos

» Gestdo de problemas graves
» Tarefas

= ANS

* Incidentes

* Problemas

* Mudanca

» Solicitagdes

» Tarefas de catélogo

= CMDB

* Monitoramento de Conversa

O que Fazer Depois
Configurar a pagina principal do Setor publico usando Construtor de 1U.

Configurar a pagina principal do setor publico com o Construtor de IU

Utilize o Construtor de lU para mudar certos campos na pagina principal do Setor publico do
espaco configuravel do CSM.
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Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A péagina principal do CSM fornece aos agentes uma descricdo geral dos casos novos,
atribuidos e de alta prioridade, além dos casos atribuidos aos grupos deles. Substitua
determinados campos na pdagina principal por campos relevantes para o setor publico.
Vocé também pode adicionar ou alterar outros campos conforme necessario. Para mais
informacdes sobre como usa o Construtor de lU para modificar paginas, consulte Trabahar com
paginas@ .

Procedimento
1. Acesse Todos e, no filtro, insira e selecione Construtor de 1U.

2, Acesse apéginaprincipal do CSM:
a. Nalistade Minhas experiéncias, selecione o Espacgo configuravel do CSM/FSM.

b. No Construtor de IU, navegue até Pagina > Pagina principal e selecione Pagina principal do
CSM.

= L PR [l o i B Vet Hep  UBL o'l § e T N -

T Cofternt aophoanion wope T Yariors o o C5M Configurable iostipacs Hemir ogral vooge Farge vt s st

Sanfadt
et a litthe help monitoring your work with your personal home page. S
Irmportant items
v LA
0 0 0 0 0 .
oo
Cases g T TZXX

My wctive cases

Humtser S description Aot Pricriny Sabe Ation satus Upsan

Lo Cipen e — 2022

My team's casas

c. Namensagem exibida na parte superior da pagina, selecione Editar no escopo original.

B U unge OO Combpabie werks e Pl | UM ecatiagent | home S (% e

Page: {ancing page 3 T ST sl i T i b CMA e i Wi it 148 13 Sl g Fage conbguration

o + Eraass __n

Layeun

Hello, System!

Get a ligtle help monitoring youwr wark with your personal home pags

LLLLL

| Important items

3. Napégina principal do CSM, selecione o componente Meus casos ativos e, naguia Configuragao do
painel Configuracdo, exclua o campo conta das Colunas.
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4. Adicione o campo Constituinte:

a. No painel Configuraggo, selecione +Adicionar nalista Colunas para abrir o seletor de campo.
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b. Nalista Escolher um campo, selecione Consumidor > Constituinte e selecione OK.
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c. No painel Configuragao, reorganize as colunas movendo consumer.constituent para baixo de
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5. Repita as etapas 3 e 4 paramudar o componente Casos da minha equipe.
6. Faca outras mudancas na pagina conforme necessario.

7. Selecione Salvar no canto superior direito para salvar as mudangas na pagina principal .

Ativar a Central do cliente para exibir informacoes de perfil

Instale a Central do cliente usando Atendimento ao cliente a Configuracdo assistida para que

0s agentes possam ter uma exibicdo completa das informacdes de constituinte, empresa ou
agéncia nos Servicos digitais para setor publico.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A Central do cliente exibe todos os pontos de contato que um constituinte, empresa
ou agéncia tem com um centro ou agéncia governamental, na forma de cartdes de
informacdes.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Atendimento ao cliente > Administracao > Configuracao assistida.

2. Nasecéo Central do cliente - Informacoes do cliente para espaco configuravel do CSM,
localize a lista de tarefas para configurar 0 espaco configurével.

3. Selecione Ativar Central do cliente parainstaar o plug-in.

Apds a instalagcdo, uma das seguintes guias esta disponivel no registro de interacéo:
o A guia Informagdes do constituinte quando a guia constituinte é preenchida.

o A guia Informacdes de negécios quando a guia Negécios esta preenchida.

o A guia Informagdes da agéncia quando a guia Agéncia esta preenchida.

Vocé pode executar outras mudancgas neste layout, conforme necessario. Para obter mais
informacdes, consulte Configuraggo da exibi¢éo de informagdes do cliente usando o espaco configurével

doCcsv@a.

Definir uma exibi¢ao padrao para Itens recebidos na plataforma Servicos digitais para setor
publico
Personalize a exibicdo padrdo no espaco da plataforma Servicos digitais para setor piblico para

que a lista relacionada ltens recebidos seja exibida em um registro de negécios, constituinte
ou agéncia.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até um registro de empresa, constituinte ou agéncia na plataforma Servicos digitais para setor
publico.

2. Selecione o icone de controles de lista (icone = delista) e aponte para Exibir.

3. Selecione PSDS no menu suspenso.

Resultado
A exibicdo do usuario foi alterada e a lista relacionada ltens recebidos esté visivel.

Configurar partes relacionadas para itens recebidos

Adicione partes relacionadas a um item recebido na aplicacdo Servicos digitais para setor piblico
para que os contatos, negécios, constituintes ou agéncias possam obter o nivel de acesso
correto para executar as acdes necessérias para um caso.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: admin, sn_gsm.constituent, sn_gsm.constituent_agent,
sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou
sn_gsm.service_manager
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Procedimento

1. Navegue até Espaco configurével do CSM e selecione o icone E nabarralateral.
2. Navegar até Item recebido > Todos.

3. Selecione o registro ao qual vocé desgja adicionar as partes rel acionadas.

4. Nalistarelacionada Partes relacionadas, selecione Novo.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Registro de partes relacionadas

Campo Descricao

Tipo Tipo de grupo relacionado. O tipo de parte relacionada pode ser um usuério de contato,
consumidor ou colaborador. VVocé pode selecionar na lista de configuracdes de partes
relacionadas para os casos fornecidos com o sistema de base:

o Negdcio autorizado

o Contato autorizado

o Constituinte autorizado
o Residéncia autorizada
o Agéncia autorizada

o Usuario autorizado

o Constituinte listado

o Agéncia listada

Caso NuUmero do caso gerado automaticamente.
Empresa, Contato responsavel pelo caso.
constituinte,

residénciaou

usuario

Responsabilidade Nivel de acesso as informagbes do caso.

Quando vocé seleciona o tipo de parte relacionada, a responsabilidade
associada é adicionada por padrdo. Se o tipo de parte relacionada

for alterado, a responsabilidade que corresponde ao tipo de parte
relacionada sera atualizada de acordo.

© Nota:
Se o tipo de parte relacionada for selecionado, mas 0 campo de responsabilidade
nado for preenchido automaticamente, seus contatos ndo terdo acesso ao produto
vendido (servicgo recebido) e ao caso associado.

6. Selecione Enviar.
As partes relacionadas sdo adicionadas ao caso.

Resultado
Depois que uma parte relacionada é adicionada ao caso como um representante autorizado
com uma funcgéo funcional, a parte relacionada pode executar as seguintes acgdes:
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« Encerre um caso.

« Crie um caso para servico recebido (produto vendido).
» Receba notificagdes sobre atualizagdes de caso.

« Atualize as tarefas de caso visiveis para o cliente.

« Adicione comentarios e anexos adicionais.

« Aceite ou rejeite uma solugéo.

Configurar Virtual Agent para Servicos digitais para setor ptblico

Configure ServiceNow® Virtual Agent para que 0s designers de conversa (autores do tdpico)
possam criar e modificar conversas automatizadas para casos de uso do setor publico.
Permita também que os usudrios finais executem Virtual Agent no Portal de servigos de
governanca e obtenham ajuda com tarefas de autoatendimento.

Antes de criar topicos Virtual Agent para casos de uso do setor publico

Como administradores ou autores de tépico (usudrios com a funcao virtual_agent_admin),
vocé pode fazer o seguinte com Virtual Agent:

» Use conversas pré-criadas e blocos de tépicos (componentes que executam subfluxos
ou fungdes comuns em uma conversa). Conversas pré-criadas e blocos de tépicos estdo
disponiveis com a plataforma Virtua Agent, o plug-in Customer Service Virtual Agent
Conversations (com.sn_csm.virtualagent) e a aplicagdo Playbook de solicitagéo de servicos. Os
blocos de topicos pré-criados do Public Sector estédo disponiveis com a aplicagcdo Ndcleo
de servicos digitais para setor publico.

« Crie seus proprios tépicos de conversa do setor publico personalizados. Vocé pode
duplicar tépicos pré-criados e blocos de tépicos e personalizé-los conforme necessario.

Antes que vocé ou os autores do tdpico (usudrios com a funcdo virtual_agent_admin) criem
ou modifiquem Virtual Agent conversas, atenda aos seguintes pré-requisitos para trabalhar
com toépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual Agent:

o Ative o plug-in Glide Virtual Agent&@ (com.glide.cs.chatbot) para acessar tdpicos da
plataforma e blocos de tépicos e executar Designer do Virtual Agent.

o Ative 0 plug-in Customer Service Virtual Agent@ (com.sn_csm.virtualagent) para acessar
conversas e blocos de tépicos pré-criados do Customer Service Management.

o Familiarize-se com o Designer do Virtual Agent&® para criar e atualizar tépicos de conversa.

» Como instalar Nucleo de servicos digitais para setor publico Aplicag@o para acessar blocos de
tépicos do setor publico que podem ser usados em conversas do setor publico.

« Instalar Playbook de solicitagdo de servigos para Servigos digitais para setor publico para acessar o
tépico pré-criado, Criar uma solicitagao de servico.

« Instalar Playbook para licencas e permissdes para Servigos digitais para setor publico para acessar o
tépico pré-criado Iniciar uma aplicacao de licenca/permissao.

Configurar Virtual Agent conversas para usuarios do setor publico

Como administradores ou autores de tépicos (usuarios com a funcéo virtual_agent_admin),
vocé pode implantar tépicos de conversa pré-criados para os usuérios finais, como o tépico
Criar uma solicitagao de servico fornecido com a aplicagdo Playbook de solicitagéo de servigos,
bem como tdpicos de conversa personalizados que vocé cria .
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Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos de conversa ou tarefas comuns em
uma conversa, como adicionar ou recuperar registros. Os blocos de tépico permitem que
os autores do tépico adicionem rapidamente fungdes padréo a Virtual Agent conversas,

simplificando o design e a manutencgéo da conversa.

1. Configure Bate-papo do agente no Portal de servi¢cos de governanca.
a. Navegue até Todos >Portal de servicos > Bate-papo do agente.

b. Localize Bate- papo GSPe marque a caixa de selecdo para definir o registro como
Ativo.

2. Em Designer do Virtua Agent, pesquise o bloco de tépicos correspondente.

o Para Playbook de solicitagdo de servigos solicitagdes, pesquise e selecione Criar uma
solicitacao de servico.

o Para Playbook paralicencas e permissies solicitacdes, pesquise e selecione Iniciar uma
aplicacao de licenca/permissao.
3. Selecione Publicar para definir o bloco de tépico como Ativo e disponibiliza-lo para os
usuarios finais. Para obter mais informagdes sobre como criar e publicar tépicos Virtua
Agent, consulte Publish aVirtual Agent topic@ .

Para obter mais informacdes sobre como trabalhar com tépicos em Designer do Virtual Agent,
consulte Introdugéo ao Designer do Virtual Agent@ .

Exemplo de Virtual Agent topicos

A aplicacéo Nucleo de servicos digitais para setor publico fornece vérios blocos de tépico OOB que
vocé pode usar em conversas do setor publico:

« Solicitar servigco para constituinte: solicita que os constituintes selecionem um tipo de
servigo de governancga.

« Criar membros adicionais do setor publico: solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham interesse autorizado em um problema ou caso.

Solicitar servico para bloco de tépicos do constituinte

Use este bloco de tépico em uma conversa para solicitar que os constituintes
selecionem um servico em uma lista de servicos governamentais disponiveis,
por exemplo, permissdes ou licengas. Ative o plug-in Conversas do Virtual
Agent do Atendimento ao cliente (com.sn_csm.virtualagent) para usar este
bloco de tdpico.
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Exemplo de prompt para servicos

Just now

wWhich product or service can | help you with
today?

| Permit - Planning and Development - Building -
Farmers Market Permit

Permit - Planning and Development - Building -
Fence Permits

Permit - Planning and Development - Building -

e Special Use Permit

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

Use este bloco de tépico para permitir que seus constituintes especifiquem
outras pessoas, como membros da familia ou outros individuos autorizados,
que podem exibir um caso ou problema. Ative o plug-in Conversas do Virtual
Agent do Atendimento ao cliente (com.sn_csm.virtualagent) para usar este
bloco de tépico.

PeJL

Exemplo de avisos para adicionar membros a um caso de servico de

governanca
@ Now Support

bedn

@ Now Support

Product Service Requests - Waste Management
I will create a case for you. Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal O
0K, | created your case. You can update any of this Priority +=Low 3
O information later. State Draft
m\

Would you like to add any additional users to the ‘_I °

0 issue? O

Short My garbage pick up did not happen this
description wierk *

Government Service Case GOVCS0001296

Mroduct Service Requests - Waste Management -

Garbage and Recycling - Hazardous

Waste Dispasal How is this person involved with this request?
Priority 4 - Low Beneficiary
State Draf

Applicant

1 Household member
Would you like to add any additional users to the ‘

issue? Tenant

Yies I Landlord
o Mo | 0 Co-applicant |

Ao usar este bloco de tépico em uma conversa, vocé especifica os parametros
de entrada do tépico de origem (chamando) para o bloco de tdpico.
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Parametros de entrada de Membros adicionais do setor puiblico

Parametro Descricao

sys_id do registro de caso do setor publico
ID_do_caso criado.

Extensado do servico do setor publico de base.
case_type

Para saber mais sobre blocos de tépico e como uséa-los em Virtual Agent conversas, consulte
Como maximizar areutilizacgo de codigo com blocos de tépico&@
Configurar um servico para constituinte, empresa ou agéncia

Configure Servicos digitais para setor publico catédlogo de servicos para que vocé possa definir
o tipo de servigo publico que esta sendo oferecido, a taxonomia do servigo e qual agéncia
oferece o servigo.

Antes de Iniciar

© Nota:

Determine quais campos contém informagdes confidenciais e como criptografé-los para proteger dados
confidenciais.

Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Catalogo de servigos > Definicoes de Catalogo > Gerenciar Categorias.
2. Selecione Novo ou abra o item do catdlogo a ser editado.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Catalogo de servicos de servicos piiblicos

Campo Descricao

Nome Nome do servico publico.

Catdlogo Categoria de produto na qual o servico se enquadra. Se estiver em
branco, selecione Servico de governanca.

Categoria Indica o tipo de servico publico.

Aplicacéo Escopo da aplicacéo do servico. Selecione uma das seguintes opcoes:

© Nducleo de servicos digitais para setor publico
o Playbook paralicencas e permissdes
o Information Request Playbook
o Playbook de solicitacdo de servigos
Status Status do servico publico. Mapeado no campo ativo como:
o Disponivel = verdadeiro
o Nao disponivel = falso

Descricdo resumida Descricéo resumida do servigo publico.
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Descricao

Descricéo Descrigéo do servigo publico.

4. Selecione "Enviar" ou "Atualizar".

Configurar App de mensagens de interag¢ao para Playbooks

Defina determinadas configuracdes de App de mensagens de interagdo para permitir que usuérios
finais do setor publico criem e rastreiem solicitagdes. Com App de mensagens de interacéo, 0s
usuarios do setor publico podem acessar recursos de autoatendimento e bate-papo de
aplicacdes web de terceiros fora do ambiente ServiceNow.

» Crie um mdédulo App de mensagens de interagdo. Para obter mais informacdes sobre como
implementar App de mensagens de interagdo, consulte Configuracdo do App de mensagens de
interacdo@ .

» Familiarize-se com a personalizacdo do médulo App de mensagens de interagdo. Para obter
detalhes, consulte Personalizar a configuragdo de recursos do App de mensagens de interacdo@ .

« Ative o plug-in do Bate-papo do agente® (com.glide.interaction.awa).
o Ative o plug-in do Virtual Agent& (com.glide.cs.chatbot), que requer uma assinatura.

« Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente@ (com.sn_csm.virtualagent),
que requer uma assinatura.

Configurar App de mensagens de interacao para a aplicacao Playbook de solicitacao de
servicos

Defina App de mensagens de interagdo configuracdes para criar e acompanhar solicitagdes de
servico ndo emergenciais.

Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: sn_csm_ec.ec_admin ou admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Usuarios finais do setor publico podem criar e rastrear solicitagdes de servico em App de
mensagens de interaggo. Eles podem escolher em um catélogo de solicitacdes de servico pré-
empacotadas que sdo fornecidas com a aplicagéo Service Request Playbook. Se Virtual
Agent for implementado, eles poderdo usar a conversa pré-criada Virtual Agent, Criar uma
solicitacdo de servigo, para enviar e atualizar solicitagées de servigco ndo emergenciais de
App de mensagens de interagdo. Vocé deve habilitar o Catalogo de servigos de governancga e esta
conversa pré-criada Virtual Agent em App de mensagens de interacéo.

Procedimento

1. No App de mensagens de interagdo, navegue até Todos > App de mensagens de interacao >
Modulos.

2. Personalize o recurso de catdlogo para usar 0 Catalogo de servicos de governanga, que fornece os servicos
pré-empacotados e ndo emergenciais que 0s usudrios podem selecionar ao criar uma solicitacdo de servico.

a. Nasecéo Recursos, abra o recurso Catalogo.
b. Selecione Editar para pesquisar e adicionar o Catélogo de servicos de governanca

3. Personalize o recurso de bate-papo habilitando a conversa Virtual Agent pré-criada para criar uma solicitagdo
de servigo.
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a. Na secéo Recursos, abra o recurso de bate -papo.

b. Em Bate- papo de referéncia, localize e selecione o topico de conversa Criar uma solicitacao de

servico.

4. Selecione Atualizar.

Componentes instalados com Niicleo de servicos digitais para setor publico

Vérios tipos de componentes, como tabelas, fungdes de usuério e fluxos, séo instalados
quando vocé ativa o plug-in Ndcleo de servigos digitais para setor publico.

Os plug-ins a seguir sdo ativados quando vocé habilita o plug-in Ndcleo de servigos digitais para

setor plblico (com.sn_public_sector_digital_services_core):

« Componentes de IU para portais de clientes (com.sn_ciwf_ui_cmpnt)

» Modelo de suporte da agéncia (com.sn_agency_support_model)

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

« Portal de atendimento ao cliente (com.glide.service-portal.customer-portal)

» Gestdo da base de instalagdo do Atendimento ao cliente (com.snc.install_base)

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

Dados de demonstracao estédo disponiveis para este recurso.

© Nota:
Para obter informacGes sobre as fungdes instaladas quando vocé ativa o plug-in NUcleo de servigos
digitais para setor publico, consulte Fungdes instaladas com NUcleo de servigos digitals para setor
publico.

Tabelas instaladas

Tabelas instaladas com Servicos digitais para setor publico

Tabela Descricao

Caso de servico de governanca Tabela de casos de servico de governanca

[sn_gsm_government_service_case] () Nota:
Esta tabela & uma extensio da tabela Caso
[sn_customerservice case].

Perfil do constituinte Tabela de perfil de congtituinte
[sn_gsm_constituent_profile]
Defini¢do do servico Tabela de definicdo de servico

[sn_case_type_selection_list] © Nota:
Esta tabela € uma extensio da tabela Model o de Produto
[cmdb_model].
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Tabelas instaladas com Servicos digitais para setor piblico

Descricao

Solicitagdo de registro do negdcio Tabela para uma nova solicitagdo de registro comercia

[sn_gsm_business_registration]

Fluxos instalados

Fluxos instalados com Servicos digitais para setor piblico

Fluxo Descricao

Criar registro bloqueado por se atarefa de caso Criaum registro blogueado por se atarefa de caso
estiver associada ao caso de governanca estiver associada a um caso de governanga.

[create_blocked_by_record_if case_task_is_associated_with_government_case]

Criar registro blogueado por se o caso de governanga  Cria um registro blogueado por se o caso de
precisar de informagBes do cliente governanca precisar de mais informacfes do cliente.

[create_blocked_by_record_if _case_needs_customer_information]

Resolver bloqueado pelo registro seatarefadecaso Remove o registro bloqueado por para o caso de

estiver fechada e associada ao caso de governanca governanga associado se 0 caso de governanca for
resolvido.

[resolve_blocked_by_record_if case_task_is_closed_and_associated_with_government_case

Resolver bloqueio por registro seasinformagcBesdo  Remove o registro bloqueado por se atarefa de caso
usuério forem fornecidas para o caso de governanca  for encerrada.

[resolve_blocked_by_record_if user_information_is_provided_for_govt_case]

Funcdes instaladas com Niicleo de servicos digitais para setor publico

A aplicacédo Nucleo de servicos digitais para setor pdblico usa fungdes para fornecer acesso a
informacdes, identificar usuérios internos e externos, manter a seguranca dos dados e
estabelecer diferentes tipos de relacionamentos entre usuarios.

Funcoes principais

Funcdes do constituinte

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
congtituinte Permite que os . .
constituintes « sn_install_base.sold_product_authorized_consumer
[sn_gsm.constituent] solicitem servicos  « sn_gsm.service_re opened_read_granular
e gerenciem suas .
informacdes, « sn_customerservice.Consumer
casosdeservico e sn_gsm.case_write_granular
de governanca
€ servigos
recebidos.
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Funcoes do constituinte

Titulo da funcao [name]

congtituinte_agente

[sn_gsm.constituent_agent]

constituinte_colaborador

[sn_gsm.constituent_contributor]

congtituinte_admin

[sn_gsm.constituent_admin]

constituinte_escritor

[sn_gsm.constituent_writer]

Gravador da base de instalacéo de
licengas e permissbes

[sn_gsm_lic_prmt.ib_writer]
constituinte visualizador

[sn_gsm.constituent_viewer]

Visualizador de item-base de instalacéo
de licengas e permissdes
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Descricao

Permite que os
agentes executem
as seguintes acles.

« Leia, grave
e atualize
casos de
servico de
governancga
para
todos os
constituintes.

e Ler, gravar
e atualizar
registros de
constituintes.

Permite que os
usuérios solicitem
Servicos e gerem
casos de servico
de governancaem
nome de qual quer
congtituinte.

Fornece aos
agentes acesso

de administrador
e permite que
eles criem, leiam,
atualizem e
excluam registros
de constituintes.

Fornece aos
agentes acesso
paracriar, ler e
atualizar registros
de constituintes.

Fornece acesso

de criagdo, leitura
e gravagdo para
instalar itens-base.

Fornece aos
agentes acesso
somente leitura
aos registros
constituintes.

Esta funcéo
fornece acesso de

Contém as funcoes

e SN_gsm.report_viewer

e SN_gsm.case_writer

« sn_gsm.service_offered_writer

« sn_customerservice.consumer_agent
« sn_gsm.constituent_writer

« interaction_agent

« SN_customerservice.consumer_contributor;

« sn_gsm.contributor_creator

« sn_customerservice.case_authorized_contsilbltor

sn_gsm.constituent_writer

sn_gsm.constituent_viewer

sn_gsm_lic_prmt.ib_writer

sn_customerservice.customer_data viewer

sn_gsm.report_viewer

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

Titulo da funcao [name]

Descricao

Contém as funcoes

[sn_gsm_lic_prmt.ib_viewer]

leitura aositens-
base de instalacéo

Funcoes de negécios
Titulo da funcao [name]

contato_negacios

[sn_gsm.business_contact]

administrador_contato_negécios

[sn_gsm.business_contact_admin]

gerente_de caso_de negocios

[sn_gsm.business_case_manager]
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Descricao

Permite que

as partes
interessadas
nos negécios
solicitem servigos
e gerenciem
informagdes,
casos de servigo
de governanca
€ Servigos
recebidos.

Fornece auma
parte interessada
de negdcios
acesso de
administrador
aumaconta
corporativa.
Estafuncéo tem
acesso atodos 0s
dados na conta
corporativa.

Permite que uma
parte interessada
comercia
gerencie casos
deservico de
governanga

para uma conta
corporativa

e contas
secundarias
associadas. Esta
funcéo pode
executar as
seguintes acoes:

« Crie um caso
em nome
de outro
contato
comercial.

« Exibir
uma lista

Contém as funcoes

» sSn_customerservice.Consumer
« sn_install_base.sold_product_authorized_con
» Sn_gsm.service_re opened_read_granular

e SN_gsm.case_write_granular

« Sn_customerservice.customer_admin

» sn_gsm.business_contact

» sn_customerservice.customer_case-managel

» sn_gsm.business_contact
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Funcodes de negécios

Titulo da funcao [name]

colaborador_de negécios

[sn_gsm.business_contributor]

parceiro_de negocios

[sn_gsm.business_partner]

administrador_parceiro_de negécios

[sn_gsm.business_partner_admin]

agente_de _negdcios

[sn_gsm.business_agent]
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Descricao

de casos
pertencentes
ao negocio.

« Editar casos
pertencentes
ao negocio.

Permite que

as partes
interessadas

nos negécios
solicitem servicos
€ gerem casos
deservico de
governanga em
nome de qual quer
empresa.

Permite que
parceiros de
negaocios criem,
exibam e editem
casos de servico
de governanca
apartir de suas
proprias contas
ou de uma conta
corporativa a
qual estejam
associados.

Fornece auma
parte interessada
de negdcios
acesso de
administrador
aumacontade
parceiro. Este
usuario pode
acessar todos 0s
dados na conta
do parceiro e 0s
casos de servico
de governanca
criados pelos
parceiros.

Permite que os
agentes executem
as seguintes
acles:

Contém as funcoes

« sn_customerservice.relationship_contributor
« sn_gsm.contributor_creator

« Sn_customerservice.case_authorized_contrib

« sn_customerservice.Partner

» sn_gsm.business_contact

« sn_customerservice.partner_admir:
» sn_gsm.business_partner
» sn_gsm.business_contact

» sn_gsm.business_contact_admin

e sSn_gsm.report_viewer

» SN_gsm.case_writer

» sn_gsm.service_offered_writer

« sn_customerservice.consumer_agent
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Funcoes de negécios

Titulo da funcao [name]

Colaborador do negécio de beneficios sociais

[sn_gsm_soc_bnfts.business_contributor]

Descricao

« Leia, grave
e atualize
casos de
servico de
governancga
para todas
as contas

corporativas.

o Ler, gravar
e atualizar
registros de
negécios.

Permite que

0S usuarios
solicitem servico
ecriem casos de
beneficios sociais
em nome de
qualquer empresa.
Isso permite

gue as partes
interessadas nos
negécios atuem
como solicitantes
em nome dos
clientes.

Contém as funcoes

» sn_gsm.escritor_de_negdcios

« interaction_agent

« sn_gsm.business_contributor

e Sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

Funcoes de agente da agéncia

Titulo da funcao [name]

agéncia agente

[sn_gsm.agency_agent]

agéncia_congtituinte_agente

[sn_gsm.agency_constituent_agent]

Agente do constituinte de licenca e permissio

[sn_gsm_lic_prmt.constituent_agent]

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Descricao

Permite que os agentes da

Contém as funcoes ~

sn_customerservice.<vt) location.

agéncia criem e atendam a
casos de servico de governanca
para os negdcios e contatos
comerciais associados a

agéncia.

Permite que os agentes da

sn_customerservice.svc _location

agéncia criem e atendam a
casos de servigo de governanca
para constituintes e residéncias
associados a agéncia.

Permite que 0s usuarios
trabalhem em casos de
licenca e permisséo para

» sn_gsm.constituent_agen

e sn_gsm_lic_prmt.case_wri

todos os constituintes. Inclui

a capacidade de ler/gravar/

e sn_gsm_lic_prmt.report_v

atualizar todos os casos de
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Funcodes de agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

licenga e permissdo e registros

constituintes
agéncia_colaborador Permite que os agentes da . .
. - ) « Sn_customerservice.servit
agéncia solicitem servigos
[sn_gsm.agency_contributor] € gerem casos de servico » sn_gsm.contributor_creat
governamental em nome da )
agéncia  sn_customerservice.case_
Colaborador da agéncia de licencas e permissdes Permite que os usuérios .
solicitem servico ecriem casos  © sn_gsm.agency_contriout
[sn_gsm_lic_prmt.agency_contributor] delicenca e permissdo parasua « sn_gsm_lic_prmt.contribu

organizagao de servico (local
de negdcios). Estafuncéo é
independente parainternae

externa.
agéncia_manager Permite que um gerente de \

agéncia execute as sequintes  sn_customerseiwice.svc_|
[sn_gsm.agency_manager] agles. « Sn_gsm.agéncia-agente

« Crie e atualize casos de « sn_gsm.agency/Cpnstitue
servigo de governanga
para constituintes,
residéncias, negdcios e
contatos de negdcios.

» Gerencie dados
para constituintes e
residéncias associados
as agéncias dentro da
hierarquia da agéncia.

« Gerencie dados de
negécios e contatos
comerciais associados
as agéncias na
hierarquia de agéncias.

Gerente de agéncia de licencas e permissies Permite que 0s usuarios A
gerenciem dados para agéncias | ° sn_gsm.agéncia_manager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager] na hierarquia de agéncias do « sn_gsm_lic_prmt.agency_t
gerente. .
» sn_gsm_lic_prmt.agency_:
éncia_manager_contributor Permite que 0s usuarios " . .
X Lmanager_ criem at?Ja”Zem exibam e « "sn_gsm.business_contrib
[sn_gsm.agency_manager_contributor] aprovem casos. Permite que « SN_gsm.government_ager

elesregistrem e removam
funcionarios de todas as

agéncias que gerenciam. e SN_gsm.government_ager

« SN_gsm.constituent_contr
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servicenow.

Funcodes de agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao

Colaborador do gerente de agéncia de licencas e permissdes  Permite que 0s uUsuérios
criem, atualizem, exibam e

[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_contributor] aprovem casos. Eles também
podem registrar e remover
funcionarios de todas as
agéncias que gerenciam.

relacionamento_manager Permite que 0s usuarios
exibam casos em todas
[sn_gsm.agency_relationship_manager] as agéncias externas em

gue tém responsabilidade
location_relationship_manager.

Ncleo do gerente de agéncia de licengas e permissdes Funcdo granular para gerenciar
) registros da equipe da agéncia
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] e relacionamentos da equipe

com empresas, constituintes
e residéncias de todas as
agéncias nahierarquia

Gerente de relacionamento com agénciade licencas e Permite que 0s usuarios
permissdes exibam casos em todas
as agéncias externas em
[sn_gsm_lic_prmt.agency_relationship_manager]  que tém responsabilidade
location_relationship_manager.

gerente_de _servigo Permite que um gerente de
Servigo execute as seguintes
[sn_gsm.service_manager] acoes:

» Gerencie todo o
trabalho realizado por
agentes que trabalham
em casos de servigo de
governanga.

« Leia, grave, atualize
e exclua todos os
casos de servico de
governanga.

« Leia, grave, atualize
e exclua todos
os registros de
constituintes, negécios
e agéncias.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Contém as funcoes

* SN_gsm.agency_manager_

» sn_customerservice.svc_|

« sn_gsm_lic_prmt.business
e sn_gsm_lic_prmt.governm
« sn_gsm_lic_prmt.constitue
e sn_gsm_lic_prmt.agency_
« sn_gsm_lic_prmt.agency_|

* SN_gsm.agency_manager_

» sn_bus_loc.location_relati

« SN_gsm.agency(Manager.

* SN_gsm.agency-inianager_

« contract_manager

 sn_gsm.agency=r2lationst

e sn_gsm_lic_prniizdgency_!

» sn_gsm.service(vffered_a
» sn_gsm.service_offered_w
« sn_gsm.constituent_agen
« sn_gsm.constituent_admir

» sn_gsm.business_agent
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Funcodes de agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao

Agente de tarefa de caso de licenga e permisséo Fornece aos usuérios a
capacidade de criar e atender

[sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent] acasos de licenca e permissio

para os congtituintes e
residéncias na agéncia do

agente.
Agente de negdcios da agéncia de licengas e permissdes Permite que 0s usudrios criem
e atendam a casos de licenca
[sn_gsm_lic_prmt.agency_agent] € permissio para as contas e
contatos na agéncia do agente.
beneficios sociais agéncia agente Fornece aos usuarios a
capacidade de criar e atender a
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_agent] casos para as contas e contatos

na agéncia do agente.

beneficios_sociais agéncia constituinte_agente Fornece aos usuarios a
capacidade de criar e atender

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_constituent_agent] acasos para os constituintes
eresidéncias naagénciado
agente.

beneficios sociais agéncia contributor Permite que 0s usuarios
solicitem servigo e gerem

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_contributor] casos de beneficios sociais

para sua agéncia (local de
negocios). Estafuncéo é
independente parainternae

externa.
beneficios_sociais agéncia manager Fornece aos usuarios a
capacidade de gerenciar dados
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager] para agéncias na hierarquia de

agéncias do gerente.

beneficios sociais agéncia manager_contributor Gerencie agénciasecrie
UM Caso para uma empresa,

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_contributor] residéncia ou constituinte
na agéncia ou em qual quer
agéncia secundéria.

beneficios_sociais agéncia manager_core Funcdo granular para gerenciar
registros da equipe da agéncia
[sn_gsm_soc_bnfts.agency_manager_core] e relacionamentos da equipe

com empresas, constituintes
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Contém as funcoes

e sn_gsm_lic_prmt.contribu
e sn_gsm_lic_prmt.case_vie

« sn_gsm.case_task_agent

» sn_gsm.agency_agent'

« contract_manager

» sn_gsm.agéncia_agente
« decision_table_reader

« contract_manager

« decision_table_reader
« sn_gsm.agencygeonstitue

« contract_managér

 SN_gsm.governiment_ager

e SN_gsm_soc_bnTis,contrik

€1 -

e SN_gsSm_soc_briftsragency
* SN_gsm_soc_bnits.agency
» SN_gsm.agéncia_manager

« sn_gsm_soc_bnfts.agency

» sn_gsm_soc_bnfts.agency
» sn_gsm_soc_bnfts.busine:
» SN_gsm_soc_bnfts.agency
» sn_gsm_soc_bnfts.constit

* SN_gsm.agency_manager.

* SN_gsm.agency_manager.

« contract_manager
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Funcodes de agente da agéncia

Titulo da funcao [name] Descricao

eresidéncias detodas as
agéncias nahierarquia

beneficios sociais agéncia relacionamento_gerente Gerencia e monitoratodas as
atividades realizadas pelas

[sn_gsm_soc_bnfts.agency_relationship_manager] agéncias. Ele também atua
COmo um ponto de contato
interno para as agéncias.

beneficios_sociais de negécios Fornece aos usuarios a
capacidade de trabalhar em
[sn_gsm_soc_bnfts.business_agent] casos de beneficios sociais

paraempresas. Inclui a
capacidade de ler/gravar/
atualizar todos os casos de
beneficios sociais e registros

de negdcios.
Agente de tarefa de caso de beneficios sociais Permite que 0s usuérios
trabalhem em tarefas de caso
[sn_gsm_soc_bnfts.case_task_agent] de Beneficios sociais.
Agente do constituinte de beneficios sociais Fornece aos usuérios a
capacidade de trabalhar em
[sn_gsm_soc_bnfts.constituent_agent] casos de beneficios sociais

paratodos os constituintes.
Inclui a capacidade de ler/
gravar/atualizar todos os casos
e registros de constituintes

Gerente de beneficios sociais Fornece aos usuarios a
capacidade de gerenciar todo o
[sn_gsm_soc_bnfts.manager] trabalho realizado por agentes

gue trabalham em casos de
beneficios sociais (constituinte
e negocios). Usuarios com
esta funcdo tém a capacidade
deler, gravar, atualizar ou
excluir todos os casos de
beneficios sociais e registros
de constituintes/negdcios.

Agente de relacionamento de beneficios sociais Permite que 0s usuarios
trabalhem em casos de
[sn_gsm_soc_bnfts.relationship_agent] Beneficios sociais somente

paraclientes com os quais eles
tém relacionamentos.

Contém as funcoes

» sn_gsm_soc_bnfts.agency

» sSn_gsm.agency_relationst

» sn_gsm_soc_bnfts.case_w
e sn_gsm_soc_bnfts.report.
» sn_gsm.business_agent

e sn_gsm_soc_bnfts.ib_view

e SN_gsm_soc_bn#s.case_v
e SN_gsm_soc_brits.contrik

» Sn_gsm.case_task_agent

» sn_gsm_soc_bnfts.case_w
e SN_gsm_soc_bn#ts.report.
» sn_gsm.constitaeiit_agen

e SN_gsm_soc_bniis.ib_view

e SN_gsm_soc_bnfte:ib_adm
e SN_gsm_soc_bnTty.busine:
e SN_gsm.governiment_serv
» sn_gsm_soc_bnfts.constit

» SN_majorissue_mgt.major.

» sn_gsm_soc_bnfts.report.
« decision_table_reader
« sn_gsm.relationship_agen

« contract_manager
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

administrador Fornece a Sn_gsm.service_manager
um usuario

[sn_gsm.admin] acesso de
administrador
delegado a
aplicacbes com
€scopo criadas
na plataforma
Servigos
digitais para
setor publico.

servigo_oferecido_admin Fornece aos sn_gsm.service_offered_writer
usuarios
[sn_gsm.service_offered_admin]  acessode
administrador
e permite
que eles
criem, leiam,
atualizem
e excluam
registros
de servicos
oferecidos
eregistros
de servicos
recebidos.

licenca_permissdo_admin Permite que

0S usuérios
[sn_gsm_lic_prmt.admin] gerenciem « sn_gsm.admin

todo o trabalho

realizado por

agentes que

trabalham

em casos

delicencae

permissio

(constituinte

€ negocios).

Usuérios com

estafuncdo tém

a capacidade

deler/gravar/

atualizar/

excluir todos

0s casos de

licencae

permissdo e

registros de

congtituintes/

negocios.

e sn_gsm_lic_prmt.manager
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servicenow.

Funcoes de administrador e outras

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
beneficios sociais admin Fornece .
» sn_gsm.admin
) acesso de
[sn_gsm_soc_bnfts.admin] administrador  « sn_gsm_soc_bnfts.manager
delegado a
aplicagBes com
€scopo criadas
no Playbook
de beneficios
sociais.
Administrador da base de instalacdo de
licengas e permissbes
[sn_gsm_lic_prmt.ib_admin]
servico_oferecido_admin
[sn_gsm.service_offered_admin]
servico_oferecido_escritor Fornece aos sn_gsm.service offered viewer

USUdrios acesso
[sn_gsm.service_offered_writer]  paracriar, ler

eatualizar

registros

de servicos

oferecidos

eregistros

de servicos

recebidos.

visualizador_de_servico_oferecido Fornece aos sn_customerservice.customer_data viewer
USUdrios acesso
[sn_gsm.service_offered_viewer]  somenteleitura
aregistros
de servicos
oferecidos
eregistros
de servicos
recebidos.

redator_de caso Fornece aos sn_gsm.case viewer
agentes acesso
[sn_gsm.case_writer] paracriar, ler e
atualizar casos
de servico de
governanga.

visualizador_do_caso Fornece aos Nenhum(a)
agentes acesso
[sn_gsm.case_viewer] somente leitura
acasosde
servigo de
governanga.
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

colaborador_criador Permite Nenhum(a)
que agentes

[sn_gsm.contributor_creator] ou partes
interessadas
nos negécios
criem casos
de servico de
governangae
estaincluido
nas fungdes de
colaborador de
nivel superior.
Esta funcéo
pode criar
€asos, mas néo
pode exibir
outros casos.

relacionamento_agente Permite que
0s agentes
[sn_gsm.relationship_agent] trabalhem « sn_customerservice.relationship_agent
em casos de
servico de
governanca
paraclientes
com os quais
elestém
relacionamento.

e sn_gsm.report_viewer

relacionamento_colaborador Permite que
as partes
[sn_gsm.relationship_contributor] interessadas « sn_gsm.contributor_creator
nos negocios
criem casos
de servico de
governanca
em nome dos
clientes com
os quaistém
relacionamento.

« sn_customerservice.relationship_contributor

» sn_customerservice.case_authorized_contrilbutor

Visualizador de caso de beneficios Esta fungéo
sociais fornece aos

UsU&rios acesso  « decision_table_reader
[sn_gsm_soc_bnfts.case_viewer] somenteleitura

aos registros

de caso de

beneficios

sociais.

» SN_gsm.case_viewer
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Funcoes de administrador e outras

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

Gravador de caso de beneficios sociais  Estafuncéo
concede aos

[Sn_gsm_SOC_bnftS.Case_Writer] USUArios acesso o Sn_gsm_case_writer
paracriar, ler
eatualizar
registros
de caso de
beneficios
sociais.

» SN_gsm_soc_bnfts.case_viewer

« contract_manager

Func¢oes granulares
Vocé pode usar funcgdes granulares e funcionais predefinidas instaladas com Servicos digitais para setor publico
para estabel ecer relacionamentos entre usuarios e entidades do setor piblico. Essas fungdes funcionais e

granulares fornecem diferentes niveis de acesso aos dados do setor publico para ajudar a manter a seguranca dos
dados.

» Fungdes funcionais: um conjunto de fungcdes necessérias para executar uma funcéo ou
acao significativa que requer acesso em vérias entidades.

» Funcdes granulares: fungdes que fornecem acesso a casos, servigcos usados e entidades
do setor publico relacionadas. Uma ou mais fungdes granulares podem ser agrupadas
como uma funcgédo funcional.

Um modelo granular ajuda a proteger os dados concedendo o nivel apropriado de acesso
as entidades do setor publico correspondentes. Com essa funcionalidade, cada funcéo
estd associada a um conjunto de privilégios ou responsabilidades que determinam o acesso
dos usuérios a determinadas informacdes. Vocé pode ter um controle de acesso refinado
definindo politicas granulares que autorizam os individuos a acessar as informacdes
necessarias para trabalhar de forma eficiente e eficaz, ajudando a melhorar a experiéncia
do constituinte.

Por exemplo, se vocé estender a tabela Caso de servigo de governanca ou outras tabelas
no app Servicos digitais para setor plblico, devera replicar as listas de controle de acesso para as
tabelas estendidas. Vocé pode atribuir funcdes granulares a usuarios do setor publico para
controlar o acesso a essas tabelas estendidas.

Funcoes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

caso_criar_granular Fornece aos sn_gsm.case_read_granular

consgtituintes
[sn_gsm.case_create_granular] ou partes

interessadas do

negaécio acesso

decriagdo

granular a casos

de servico de

governanga.

caso_leitura_granular Fornece aos sn_customerservice.case read granular
congtituintes
[sn_gsm.case_read_granular] ou partes

interessadas nos
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Fun¢odes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

negoci 0s acesso
deleitura
granular a casos
de servico de
governanga.

caso_escrever_granular Fornece aos
constituintes
[sn_gsm.case_write_granular] ou partes « sn_gsm.case_read_granular
interessadas do
negocio acesso
de gravacdo
granular a casos
de servico de
governanga.

« SN_gsm.case_create_granular

servico_recebido_de leitura granular Fornece aos sn_install_base.sold_product_read granular
constituintes
[sn_gsm.service_re ou partes

opened_read_granular] interessadas
nos negocios
acesso de
leitura granular
aos registros
recebidos de
Servigos.

Leituragranular dabase de instalacéo de licencas Forneceacesso  sn install_base.install_base read granular
€ permissdes deleitura

granular a
[sn_gsm_lic_prmt.ib_read_granular] licencas e

permissdes

emitidas.
Ncleo do gerente de agéncia de licengas e Funcdo granular
permissdes para gerenciar

registros da » contract_manager
[sn_gsm_lic_prmt.agency_manager_core] equipe da

agénciae

relacionamentos

daequipe com

empresas,

constituintes

eresidéncias

detodas as

agéncias ha

hierarquia.

* SN_gsm.agency_manager_core

Criador do colaborador de licencas e permissdes  Permitequeos  sn_gsm.contributor_creator
usuérios criem
[sn_gsm_lic_perm.contributor_creator]  casosde servico
de governanca
e estaincluido
nas fungdes de
colaborador de
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Fun¢odes granulares

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes

nivel superior.
Ele sb permite
acriacéo de
registros, mas
ndo permite a
visibilidade de
um registro por
conta propria.

Administrador da base de instalacdo de Esta funcéo sn_gsm_soc_bnftsib_writer
beneficios sociais fornece acesso

paracriar, ler,
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_admin] gravar e excluir

itens-base de

instalacéo

Leiturada base de instalacéo de beneficios Forneceacesso  sn install_base.install_base read granular

sociais granular deleitura

granular aos
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_read_granular] beneficios

sociais
emitidos.

Visualizador da base de instalacdo de beneficios  Fornece acesso  Nenhum(a)

sociais deleituraaos

itens-base de
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer] instal ago.
Gravador da base de instalagéo de beneficios Forneceacesso  sn_gsm_soc_bnfts.ib_viewer
sociais de criagéo,

leiturae
[sn_gsm_soc_bnfts.ib_writer] gravacdo para

instalar itens-

base.

Funcoes das partes interessadas nos negécios

Parte interessada de negécios para Servicos digitais para setor publico inclui plug-ins e funcdes
que fornecem acesso a recursos de parte interessada de negdcios.

Os administradores com acesso a parte interessada do negdécio podem conceder aos
usuérios da parte interessada do negdcio direitos para as seguintes agdes:

« Criar casos em nome de uma empresa ou agéncia (organizagao de servico)
« Exibir casos, tarefas de caso e dados de negdcios.

» Aprovar solicitagdes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

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

52



servicenow.

Criar casos em nome de clientes

Descricao

Contém as funcoes | Plug-in

Tipo de usuario

Colaborador do
constituinte

Permite que os
usuarios solicitem
Servicos e gerem
[sn_gsm.constituerkscons edvitor]
de governancaem
nome de qualquer
constituinte.

Colaborador do
constituinte de
licenca e permissdo

Esta funcéo
permite que 0s
usuarios solicitem
Servico e gerem

ublic sect

* SN_| customerserwce C sumer COI

« sn_gsm.contributor_creator

 sn_gsm.constituent_contributor

e sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator

[sn_gsm_lic_prmt.cpasgtieiredngontrioutor]

e permissdo em
nome de qualquer
congtituinte. 1sso
permite que as
partes interessadas
nos negdcios atuem
como solicitantes
em nome dos
clientes.

Colaborador de
negocios

Permite que as
partes interessadas
nos negdécios
[sn_gsm.business_sfiattdhidsvicos
€ gerem casos

de servico de
governangaem
nome de qualquer
empresa.

Colaborador de
negacios de licenca
€ permissao

gue 0s usuarios
solicitem servico
e gerem casos de

Esta fungéo permite

com.sn, public sector id
. sn_customerserwce.rergjfjonshlp con

 sn_gsm.contributor_creator

« sn_gsm.business_contributor

e sn_gsm_lic_prmt.contributor_creator

[sn_gsm_lic_prmt.biseinasspeaidsibutor]

em nome de
qualquer empresa.
Isso permite que as
partes interessadas
nos negocios atuem
como solicitantes
em nome dos
clientes.

Colaborador de
relacionamento

Permite que as
partes interessadas
Nnos negécios criem
[sn_gsm.relationshipssamtsiputor]
de governanca

em nome dos
clientes com os
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Criar casos em nome de clientes

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario

quais elestém um
relacionamento.

Colaborador de Permite que os
relacionamento de  usuarios criem
licencaepermissdo casosdelicencae  « n_gsm_lic_prmt.contributor_creator

permissao em nome
[sn_gsm_lic_prmt.r@datinaskieoapntributor]

osquais elestém

relacionamentos.

Isso permite que a

parte interessada do

negdcio atue como

solicitante em nome

« sn_gsm.relationship_contributors

dos clientes.
Colaborador do Esta funcéo permite . .
constituinte de que oS UsUdrics « sn_gsm.constituent_contributor
beneficiossociais  solicitem servigo « sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
€ gerem casos

[sn_gsm_soc_bnftgiepasdifient_contributor]
sociais em home
de qualquer
congtituinte. 1sso
permite que as
partes interessadas
Nnos negocios atuem
como solicitantes

em nome dos

clientes.
Criador do Permite que os . .
colaborador de USUArios criem casos sn_gsm.constituent_contributor

beneficiossociais  de beneficios sociais  « sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator
e estaincluido
[sn_gsm_soc_bnftsgsitkibastas_creator]
colaborador de
nivel superior.
Ele s6 permitea
criacdo de registros,
mas nao permite a
visibilidade de um
registro por conta

prépria.
Editor de Concede acesso sn_gsm.contributor_creator
colaborador de restritivo de
beneficios sociais  gravacdo aos

campos no

[sn_gsm_soc_bnftgmantatitasaeditor]
beneficios sociais.
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Criar casos em nome de clientes

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario

Colaborador de Permite que os
relacionamentode  usuarios criem
beneficiossociais ~ casos de beneficios  « sn_gsm_soc_bnfts.contributor_creator

sociais em home
[sn_gsm_soc_bnftgiselaiéarskipncontributor]

os quais elestém

relacionamentos.

Isso permite que a

parte interessada do

negocio atue como

solicitante em nome

dos clientes.

« sn_gsm.relationship_contributor

Criar casos em nome de agéncias

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario

Colaborador da Permite que
agéncia 0s agentes da

agénciasolicitem  « sn_gsm.contributermereagency_support_model)
[sn_gsm.agency_ceatiigygogdrem

casos de servico

governamental em

nome da agéncia.

t Modelo de .Int?'noeext%rng t
* SN_cus omerser\g‘?gdﬁgtag%sé%rigamza ion_contributo

Exibir casos, tarefas de caso e dados do cliente

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario
Visualizador de Fornece aos agentes  Nenhum(a) com.sn_public_sector |digitab(gkrvices core
casos acesso somente

leitura a casos
[sn_gsm.case_viewsdervico de

governanga.
Visualizador do Fornece aos agentes  sn_customerservice.customsn_galtali vieactor Idigrtab(gervices core
congtituinte acesso somente

leitura aos registros
[sn_gsm.constituertneiruees.

Visualizador de com.sn_public_sector |digitab(gervices corg
negocios

[sn_gsm.business_viewer]

Visualizador de Fornece aos sn_customerservice.customsn_galali i eector |digitab(gervices core

servigos oferecidos  USUArios acesso
somente leitura

[sn_gsm.service_oHesgetryicwer]
servicos oferecidos
eregistros de

h

h

servigos recebidos.
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Exibir casos, tarefas de caso e dados do cliente

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario
Visualizador Fornece aos Interno(a)
recebido de servicos  USUrios acesso com.sn_public_sector_digital_service
de governanca somente leitura aos

registros recebidos

[sn_gsm.service_reje servicos.
opened_viewer]

Exibir relatérios e painéis

Descricao Contém as funcoes | Plug-in Tipo de usuario

report_viewer Permite que os Nenhum(a) com.sn_public_sector |digrtab(gervices core

usudrios exibam

[sn_gsm.report_viewadios na
plataforma Servigos
digitais para setor
publico.

Visualizador de Permite que os sn_gsm.report_viewer
relatorio delicenca  usuarios exibam
€ permissao relatorios na

plataforma Servigos
[sn_gsm_lic_prmt.réigieals piexeetdr

publico.

visualizador_de _relatdBiondedbensficio_socish_gsm.report_viewer
USUArios acesso para
[sn_gsm_soc_bnftsyenaeanieweer]
do Playbook de
beneficios sociais.

© Nota:

Os clientes que compraram uma assinatura Servicos digitais para setor publico podem fornecer aos
usuérios de parte interessada de negdécios direitos as acles listadas em parte interessada de negoécios para

Customer Service Management@ .

Funcodes baseadas na persona no Servicos digitais para setor ptblico

Funcoes e personas ajudam vocé a entender as diferentes fun¢des envolvidas em Servigos

digitais para setor publico.

Servicos digitais para setor ptblico O oferece suporte a usuarios com as seguintes fungdes de

trabalho bésicas (personas).

Personas séo definidas como as funcdes individuais que executam diferentes tarefas em

Servigos digitais para setor publico.
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Personas do setor publico

Funcéo de
trabalho

Descrigao

Administrador Administrador do sistema, que tem acesso a todos os recursos, fungoes
e dados do sistema, independentemente das restricées de seguranca:

« Administra apps com escopo especifico criados usando diferentes tipos
de caso.

«» Gerencia as informacdes dos constituintes.

Constituinte Usuério final, como cidadao, residentes, visitantes, veteranos:
« Solicita servigos de agéncias governamentais.

« Rastreia a resolucdo de solicitagoes.

Parte Usuario final, como proprietario comercial, contato comercial, parceiro
interessada do comercial:
negocio « Solicita servigos de agéncias governamentais.

« Rastreia a resolucdo de solicitagdes.

Agente do Executante, como agente constituinte, agente de negdcios, agente de
governo agéncia:

« Funciona em casos de servigo de governanca para todos os
constituintes. Pode ler, gravar e atualizar todos os casos de servico de

governanca e registros de perfil.
« Pode pertencer a equipes ou agéncias especificas.

« Pode trabalhar em tipos de caso especificos (por exemplo, Licencas ou
Desemprego).

Colaborador Parte interessada do negdcio ou solicitante dos constituintes:
« Ajude os constituintes ou empresas com os servigos de que precisam.

« Envia solicitacées em nome dos constituintes e atua como proxy.

Gerente de Gerente de servicos de constituintes e de negdcios e agentes que déo
servigos de suporte a servigcos de constituintes:
governanca « Administra servicos entregues a constituintes, partes interessadas nos

negdécios e agéncia.

« Pode ler, gravar, atualizar e excluir todos os casos de servigo de
governanga.

« Pode ler, gravar, atualizar e excluir todos os registros de constituintes,
negdcios e agéncias.

« Melhora a entrega de servico e a satisfagdo do constituinte.
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Instalar a solucao de analise e emissao de relatérios para Servicos
digitais para setor publico
Instale o pacote de conteudo para Servigosdigitais para setor publico Solugéo Andlise da plataforma a

partir de ServiceNow Store.

Antes de Iniciar

« Ative a versdo completa de assinatura de Performance Analytics na instdncia em que vocé
estd ativando este Solucéo Andlise da plataforma. Vocé pode ativar Performance Analytics
em uma instancia de ndo produgdo sem comprar uma assinatura. Para obter mais
informacdes, consulte Ativar assinatura da Andlise de desempenho8 .

« Instale Nicleo de servicos digitais para setor plblico do ServiceNow Store.

Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Todos > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes > ServiceNow Store.

2, Pesquise o Pacote de contetido do Performance Analytics para Servicos digitais para setor publico e verifique
se vocé tem os direitos validos necessarios.

Vocé precisa de uma conta HI e permissao para solicitar aplicagcdes para as instancias
em consideracdo. A conta HI e a instancia precisam fazer parte da mesma empresa. Para
obter mais informacgdes, consulte Instalagéo de um produto da ServiceNow B no ServiceNow Store.

3. Pesquise Pacote de conteudo do Performance Analytics para Servicos digitais para setor publico.

4, |nstale a aplicagdo.

Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor
publico (PSDS)

Se vocé tiver a funcado de administrador, poderé configurar a aplicagdo Now Assist para
Servicos digitais para setor publico (PSDS) para que seus agentes possam usar as habilidades de
IA generativa em Espaco configuréavel do CSM e em 1U principal.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Use o console do Administrador do Now Assist para configurar Now Assist para Servicos digitais para
setor publico (PSDS). Este console contém tudo o que vocé precisa para instalar os plug-ins e
configurar as habilidades de |A generativa. Para obter informacdes adicionais, confira Now
Assist Admin console& .

A tabela a seguir lista os recursos e as habilidades que vocé pode acessar no console do
Administrador do Now Assist.
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Servicos digitais para setor publico recursos e habilidades no console Administrador do

Now Assist
Recursos de 1
PSDS Habilidades
Bate-papo » Resumo do bate-papo
« Recomendacéo de bate-papo
» Recomendacao da barra lateral
Caso
» Resumo do caso
» Geragao de anotagdes de resolucéo
Pesquisar « Resumo da pesquisa
« Extrair respostas de perguntas e respostas de artigos de conhecimento
na pesquisa
© Nota:
Servico Now LLM € atualmente o Unico provedor para as habilidades desta aplicacdo do
Now Assist.
Procedimento

1. Instale o plug-in Now Assist para Servicgos digitais para setor publico (PSDS) (com.sn_psds gen ai).

o Para obter informacdes sobre as dependéncias do plug-in e a ordem de ativagéo do
plug-in, consulte .
o Para obter informacdes sobre o processo de instalagédo, consulte Install Now Assist
plugins& .
2. Navegar até Todos > Administrador do Now Assist > Recursos para acessar aguia Recursos do
console Administrador do Now Assist.
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SEI’Vi cenow All Favorites

f

FAVORITES

No Results

ALL RESULTS
~ Admin Center
Now Assist Admin
~ Now Assist Admin
| Overview
Features
Settings

MNow Assist Admin

3. Ative e configure as habilidades para o Now Assist para PSDS.
Esses recursos sdo agrupados no grupo de fluxo de trabalho Cliente. Selecione PSDS no menu suspenso
para acessar as habilidades para Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS). Cada recurso
tem habilidades associadas.

SerVicen oOw All  Favorites History  Admin : Now Assist Admin 1%

Overview Now Assist Features Settings

TeChnCdOgy MNow Assist Features » Customer
Customer
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform
Select product
PSDS v
« PSDS

CSM

FSM

TMT

T
4, No cart&o de recurso associado a habilidade que vocé gostaria de ativar, selecione Exibir detalhes.

Para a habilidade de resumo de caso de governanca, selecione Exibir detalhes no cartdo
do recurso Caso de governanca.
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SETVicenGW All  Favorites History Admin MNow Assist Admin

Overview MNow Assist Features Settings

Technology Mow Assist Features > Customer
Customer
Employee Now Assist skills for Customer
Creator Explore Now Assist skills for Customer products.
Platform
Select product
PSDS L
++

Government Case

All case-related functionality for
workspaces and Mow Assist Panel.

All Government Case skills

Government case Mot started
'\\- summarization

\‘r View details

5. Na secdo Todas as habilidades disponiveis do recurso desegjado, selecione Ativar habilidade.

6. Selecione as entradas ou os gatilhos para a habilidade selecionada.
[store-future: BEGIN review]Para obter informagdes sobre as entradas e os gatilhos de cada habilidade,
confira Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS).
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Exemplo de tela de definicao de gatilhos para a habilidade de resumo da
conversa

SErVICEMOW Al Fwedtss  Hstory  Workspaces  Admi

Owrdem Mo

Chat summarization e B

Diefn triger

=1

b Define your trigger

®
Wirtual Agent 1a Live Agent handolt -
Live Agent to Live Agent handoff -
Guick action -
Chat wrap-up -
Short Description -

‘Save aned conties

[End]

7. Depois de configurar todas as entradas ou gatilhos para a habilidade selecionada, selecione Salvar e
continuar parair para a proxima etapa.
Vocé pode retornar & etapa anterior usando o bot&o Voltar.

8. Defina a disponibilidade da habilidade.

Nota:

¢ Esta etapa se aplica ao resumo de caso, a geracéo de anotactes de resolucéo e a habilidade de resumo
de bate-papo. Se vocé estiver configurando a habilidade de resumo de bate-papo, verd a proxima etapa
como Escolher entrada. VVocé pode selecionar 0s portais voltados para o cliente que deseja usar
como origem dos dados de entrada. O portal de produto padréo e os portais que ja estdo em uso por
outros produtos ndo podem ser selecionados.

Exemplo Escolher tela de entrada para a habilidade de resumo de bate-
papo

Vocé pode configurar a habilidade para estar sempre disponivel para os usuarios
ou pode selecionar condi¢des que devem ser atendidas antes que a habilidade
esteja disponivel. Selecionar Personalizar disponibilidade de habilidades exibe um

construtor de condicdes.

9. Depois de configurar a disponibilidade da habilidade, selecione Salvar e continuar parair paraa préxima
etapa.

10. Selecione onde vocé desgja exibir a habilidade.

o No produto: quando essa opcao é selecionada, as habilidades de Now Assist sdo exibidas
em formulérios e espacos. Para as habilidades que sdo mostradas no produto, clique na
seta para baixo para identificar as fun¢des que podem usar a habilidade.

o Painel do Now Assist: quando selecionada essa opcao, as habilidades de Now Assist
ficam disponiveis no painel Now Assist. Se vocé néo vir esta opgao, devera ativar o painel
do Now Assist. Para obter mais informacdes, consulte Turn onthe Now Assist panel @ . Para
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as habilidades que aparecem no painel do Now Assist, selecione a seta para baixo para

identificar as funcdes que podem usar a habilidade.

© Nota:

Selecionar No produto permitira que o cartéo de resumo de caso seja exibido na pagina do
playbook de experiéncia baseada em processo no Espaco configuravel do CSM. Para resumo de caso

de governanca, selecione No produto.

11. Depois de configurar a exibicéo da habilidade selecionada, selecione Salvar e continuar parair paraa

préxima etapa.

12. Revise suas escolhas e selecione Ativar para concluir a configuraggo.

Sua habilidade esta configurada.

Servicenow Al Favorites | listory  Admin i Now Assist Admin 17

Crverview Mow Assist Features Settings

Government case summarization rsos

General details Review and activate

Wiew input iGo over the default setup and turn on the skill for agents. Exslain this

L]
(]
Custamize prompt []
Define Availability ]

]

Select display What data is used as input?
Review and activate ] Case new
Input table Government Service Case

Input flelds Description, Shart description, State, Work
notes, Additional comments

Case work in progress

Input table Government Service Case

Input fields Description, Shart description, State, Work
nates, Additional comments

Case resolved
Input table Gowernment Service Case

Input fields Description, Short description, State, Work
notrs Additinnal comments. Resplitinn nntes

Topicosreacionados

Now Assist&

What are the prompt output sections?

Case new

Prompt Sectlons lssue

Case work in progress

Frompt Sections Issue, Key Actions Taken

Case resolved

Prompt Sections Issue, Key Actions Taken, Resolution

Back '

Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Instalar e configurar a aplicacao Playbook de solicitacao de

servicos

Instale a aplicacdo Playbook de solicitaggo de servigos, que permite que os usuarios finais do
setor publico enviem e rastreiem solicitagdes de servico ndo emergenciais e fornece aos
agentes do governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes. Vocé
pode configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitagées para os agentes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de

configuragéo para configurar o Playbook de solicitacdo de servigos, depois de instalar a aplicagédo

Public Sector Digital Services Core.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

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

63


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=platform-now-assist-landing&version=xanadu&pubname=xanadu-intelligent-experiences&ft:locale=en-US

servicenow.

Tarefas de configuragao para Playbook de solicitacao de servicos

Tarefa Descricao

Instalar aplicacéo Playbook de solicitacéo de servico  Instale Playbook de solicitag&o de servigos
(com.sn_public_sector_digital_services _core) do

ServiceNow® Store.
Encaminhe automati camente as solicitaces de Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de
servico usando Atribuicdo avancada de trabalho trabalho (AWA) pararotear e atribuir solicitaces de
servico do setor publico a agentes designados.
Configurar App de mensagens de interacdo para Defina determinadas configuracfes de App de
Playbooks mensagens de interacdo que permitem que usuarios

finais do setor publico criem e rastreiem solicitagfes
de servico ndo emergenciais de App de mensagens de

interac&o.
Permitir que usuarios finais do setor publico criem Use Designer do Virtual Agent para publicar @
uma solicitacdo de servigo usando Virtual Agent 0 tépico de conversa pré-criado, Criar uma

solicitacao de servico, que permite que os
usudrios finais enviem uma solicitago de servico
usando o Virtual Agent chatbot.

Configurar alU de atividade de Registros Exiba uma lista de solicitagBes semel hantes por local

semel hantes em Playbook de solicitaggo de servicos — sem precisar pesquisar as solicitagdes ou sair do
playbook.

Configurar Mobile Agent para Playbook de (Opcional) Instale os plug-ins do Customer Service

solicitacéo de servicos Mobile e Playbook de solicitacdo de servicos para

permitir que os agentes de servi¢o do governo
rastreiem solicitagdes de servigo ndo emergenciais no
Mobile Agent.

Instalar Playbook de solicitacao de servicos para Servicos digitais para setor
publico

Vocé pode instalar a aplicacdo Playbook de solicitagéo de servigos (sn_gsm_srvc_req) se tiver
a funcao de administrador.A aplicagao inclui dados de demonstracgéao e instala aplicagoes
ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

« Certos recursos da aplicacdo Playbook de solicitagdo de servicos estdo disponiveis com base
em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalagdo de outras aplicagcdes ServiceNow e
a ativacdo de plug-ins especificos.

© Nota:
Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management @ para habilitar a experiénciado
playbook.

* Revise a lista de aplicagdes Playbook de solicitacéo de servico® em ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de langamento.
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Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitacao de servico [sn_gsm_service_request_case] € instalada com Playbook de
solicitacdo de servicos.

Procedimento

1. Navegue até Todas > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

“| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicagéo Playbook de solicitagdo de servigos (sn_gsm_srvc_req) usando os critérios defiltro e a
barra de pesquisa.

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

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacao sao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstracao.
Os dados de demonstracéo compreendem registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacao para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracao ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste.

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

65



servicenow.

© Importante:
Se vocé ndo carregar os dados de demonstracao durante a instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para
serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.

Encaminhe automaticamente as solicitacoes de servico usando Atribuicao
avancada de trabalho

Use a aplicacdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitagcdes de servico do setor publico, como solicitagbes ndo emergenciais, a agentes
designados.

A aplicacédo Playbook de solicitagdo de servicos fornece os seguintes itens que sado usados no
AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitagées de servigo do setor publico:

« Canal de servico de solicitacoes de servico - O canal de servi¢co padréao para roteamento
de solicitagdes de servico do setor publico de entrada para agentes governamentais
especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que definem as condicées
padrdo para determinar os itens tratados no canal, fila de trabalho associada a grupos de
atribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicita¢ées do setor publico - O grupo de atribuicdo padréo
que identifica os agentes que lidam com solicitacdes de servico do setor publico. As
atribuicées de agente sdo baseadas na disponibilidade, capacidade e habilidades do
agente.

« Fila de solicitacoes de servico publico - A fila padrdo para a qual as solicitagdes de
servigco do setor publico séo roteadas.

« Layouts decaixa de entrada - Os layouts de cartdo padrao para itens da solicitagcdo de
servico exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espago configuréavel do CSM:

o Layout da solicitacdo de servico do constituinte: inclui os campos Descri¢ao resumida,
Constituintee Servico.

o Layout de solicitacdo de servico de negdcio: inclui os campos Descri¢ao resumida,
Comercial, Contato comerciale Servico.

o Gerar layout de solicitagdo de servigo: exibido quando usudrios anénimos enviam
solicitagdes de servico. Inclui os campos Descricao resumida e Servico

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéo avancada detrabalho para casos
de solicitagao de servico, bem como alterar os atributos padrao do canal de servigco de
solicitagdes de servico, como o grupo de atribuigéo relacionado e as configuracdes da fila.
Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servigo de solicitagdes de servico.

Configurar canal de servico de solicitacoes de servico

Altere os atributos do canal de servigco de Solicitagdes de servigo padrdo em Atribuicéo
avancada de trabalho para controlar como as solicitagcdes de servigo do setor publico sao
roteadas e atribuidas a agentes do governo.
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Antes de Iniciar
o Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
« Ativar o plug-in do Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicagéo Service Request Playbook.

Funcédo necessaria: awa_admin ou administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canaisde servico® no AWA. Para o canal
de servico Solicitagbes de servigo, use o grupo de atribuicdo Solicitacdes do setor publico
para especificar os agentes que lidam com as solicitacdes de servigo. Vocé também pode
adicionar condicdes avancadas para filtrar as condigdes de roteamento no canal de servigo
da Solicitacdo de servico ou alterar as configuragdes da fila, como regras de atribuicao.

Procedimento

Configure o canal de servigo de solicitagtes de servigo modificando os atributos padréo conforme necessario.

Configurar Mobile Agent para Playbook de solicitacao de servicos

Instale os plug-ins do Customer Service Mobile e Playbook de solicitagdo de servicos para
permitir que os agentes de servico do governo rastreiem solicitagoes de servigo nao
emergenciais no Mobile Agent. Vocé pode configurar as fungdes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuragéo para configurar a aplicagdo Mobile Agent.

Tarefas de administrador para configuracao do app Mobile Agent

Tarefa Descricao

Instalar aplicacédo Playbook de solicitacéo de servico  Instale Playbook de solicitacéo de servicos
(com.sn_public_sector_digital_services core) do
ServiceNow® Store.

Ativar o plug-in Customer Service Mobile

(com.sn_csm_mobile) Vocé pode ativar o plug-in Customer
Service Mobile (com.sn_csm_mobile) usando
a configuracgdo assistida do Customer
Service Management.

(Opcional)Activate Field Service Management @ Instale o plug-in Gestéo de servicos de campo para

plug-in (com.snc.work_management) exibir alistarelacionada de ordens de servigo. Para
obter mais informagdes, consulte integracdo com
Gestéo de servicos de campo.

Configurar func8es e permisses do setor publico Configure funcdes de usuario para que os agentes de

para o app Mobile Agent servico de governanga acessem o app Mobile Agent.
Esta etapa é obrigatéria para que qualquer agente de
servico de governanca possa trabalhar no app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management for ativado e
configurado, os agentes poderdo baixar o ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos
moveis e acessar ServiceNow instancias.
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Configurar funcoes e permissoes do setor publico para o app Mobile Agent

Configure fungdes de usuério para que os agentes de servigo de governanca acessem
0 app Mobile Agent. Esta etapa é obrigatdria para que qualquer agente de servico de
governancga possa trabalhar no app.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. No filtro de navegagdo, insira sys_sg_applet_launcher.list para abrir atabela Inicializadores do applet
[sys sg_applet_launcher].

2, Natabela Telas do inicializador, selecione o registro Casos.
O registro de Fungdes necessdrias deve conter somente a fungéo de Agente de atendimento ao cliente
(sn_customerservice_agent).

3. Opcional: Se solicitado, alterne do aplicativo Global para o aplicativo Customer Service Mobile.

4. Selecione o icone de edico ( icone de 4 ) em Fungdes necessarias e adicione as seguintes fungoes:
© sn_gsm.agéncia_manager
© sn_gsm.government_service_manager
o sn_gsm.constituent_agent
o sn_gsm.business_agent
o sn_gsm.agency_constituent_agent
© sn_gsm.agéncia_agente

5. Selecione Concluido para salvar as fungdes.
Os agentes com as fungBes acima agora podem fazer login no Mobile Agent e trabalhar em casos de
solicitagcdo de servico atribuidos aeles.

Configurar uma definicao de servico para Playbooks no Servicos digitais para
setor publico

Crie uma definigdo de servigo para uso com Playbooks em Servicos digitais para setor pablico.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Definigdes de servico sdo registros usados para armazenar detalhes sobre um servico que
esté disponivel para os clientes finais. Vocé pode criar definigcdes de servigo para cada
servico publico oferecido por sua agéncia governamental.

Apds o upgrade para Servicos digitais para setor publico v8.0, os servigos oferecidos, uma
extensdo do modelo de produto, ndo serdo mais usados para modelar servigos de
governancga. Os servigos recebidos, uma extensdo do produto vendido, ndo serdo mais
usados para modelar os servi¢cos de governancga que foram concedidos/entregues aos
constituintes. A tabela de definicdo de servigo serd usada para modelar todos os servigos
publicos oferecidos por governos. Os seguintes campos da tabela Servigo oferecido serdo
removidos e substituidos por campos de modelo de servico:

 Tipo
« Status
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» Numero

« Data de inicio do periodo

» Data de término do periodo
o Jurisdicao

« Categoria

 Subcategoria

» Fonte de pagamento

© Importante:
Ao atualizar para o Vancouver, todos os dados nas tabel as Servigos of erecidos e Servigos recebidos
precisardo ser migrados manual mente para a tabela de defini¢édo de servigo. Vocé pode fazer isso
criando uma definicéo de servico para cada entrada na tabela Servicos oferecidos. Os dados de Servigos
oferecidos e Servicgos recebidos ndo poderdo ser acessados na aplicagdo até que esta etapa seja concluida.
Esta é umatarefa opcional para versdes anteriores.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Atendimento ao cliente > Administracao > Defini¢oes do servico.
2, Selecione Novo.

3. Insira os detal hes da defini¢éo de servigo.

Formulario de definicao de servico

Campo Descricao

Nome Nome da defini¢éo de servico.

ID Identificador exclusivo gerado pelo sistemaparaa
definicdo de servigo.

Tipo detarefa Tabela associada a definicdo de servico. Selecione
um caso ou uma tabela de tarefas com base no
Servico.

Exibicéo Exibic8o a ser carregada para o servigo selecionado.

Modelo Valores de campo que devem ser padronizados no
formulario quando um caso ou tarefa é criado.

Categoria Categoria de definicdo de servigo paraum servico
publico.

4. Sdlecione "Enviar" ou "Atualizar".
5. Selecione o novo registro de definicéo de servico.

6. No campo Valores de tabela padréo, selecione Definicao de servico.

7. Selecione o icone de pesquisa i cone de O\e selecione a nova defini¢o de servico no menu de selecéo.

8. Sdlecione Enviar.
A definic8o de servico agorafoi criada e pode ser usada com qualquer um dos playbooks em Servigos digitais
para setor publico.

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

69



servicenow.

Configurar um playbook personalizado no Playbook de solicitacao de
servicos

Playbooks personalizados e definicdes de servico permitem que vocé personalize a
experiéncia do usuario padrao Playbook de solicitacdo de servigos para interagir com os fluxos
de trabalho da agéncia desejados. Depois de criar uma definicdo de servico, vocé pode
associar um playbook a definicéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de iniciar este procedimento, vocé deve criar uma definicdo de servico para associar
seu playbook ao. Para obter mais informacdes sobre como criar uma definicdo de servico,
consulte Configurar uma definicéo de servigo para Playbooks no Servicos digitais para setor publico.

Quando o agente seleciona Criar caso na tela do seletor de tipo de caso, o sistema exibe o
novo registro de caso e inicia o playbook associado ao servico em uma guia na pagina de
registro.

© Nota:

Esta € umatarefa opcional.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.

2. Selecione Criar um novo processo, preencha os detalhes do playbook e selecione Selecionar um
gatilho.

3. Selecione um tipo de gatilho no menu suspenso.
O tipo de gatilho é a definicdo de servigo que vocé criou recentemente.

4, Selecione Ir para Designer.
O Designer de automagao de processos agora esta aberto.

5. Opcional: Selecione Adicionar nova raia para adicionar umaraia ao seu processo.
Para obter mais informagdes sobre raias no Designer de automag&o de processos, consulteStages and
activities& .

6. Selecione Ativar depois de criar o processo de acordo com suas especificacoes.
O playbook agora esta publicado para ser executado quando acionado.

7. Navegar até Todos > IU do Sistema > Politicas de IU.
Vocé é direcionado para editar alU do Gerador de registros do Playbook, que é o formulario inicial que um
agente vé ao criar um caso.

8. Selecione Novo.

9. Selecione Solicitagao de servigo no menu suspenso Tabela e insira uma breve descrigéo descrevendo
suanovapoliticade IU.

10. Adicione as condicdes necessérias nas guias Quando aplicar e Scripteselecione Enviar.
Sua politicade IU e playbook foram criados.

Configurar a U de atividade de Registros semelhantes em Playbook de
solicitacao de servicos

A IU de atividade de registros semelhantes usa 0 nome e a descricao de casos existentes
para exibir uma lista de casos associados ao caso atual, permitindo que um agente
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determine se o caso atual € uma duplicata de um caso existente. Registros semelhantes
também podem fornecer informacgdes Uteis sobre um caso atual.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.
2. Selecione Solicitacao de servico.

3. Em Admissfo, selecione Adicionar atividade.

4. SelecionarPlaybooks for Customer Service Management > Registros Semelhantes

5. Em Quando iniciar, selecione Com o anteriorno menu suspenso.

6. Selecione Exibir todas as propriedadese, em seguida, Automacao.

7. Selecione a seta ao lado de Registro e selecione Gatilho - Solicitacao de servigo > Registro de
solicitacao de servico.

8. Em Condicdes, selecione Fase > nao é > Admissao.
9. Alternar Avangado no canto superior direito datela.
10. Selecione Experiénciae defina a tabela associada como "Solicitagdo de servico".

11. Definir o registro associado como Gatilho - Solicitacao de servico > Registro de solicitacao de
servigo

12. Opcional: Paradefinir parametros para.

13. Defina o titulo como Esta atividade > Rétulo.

14. Selecione Concluidoe, em seguida, Ativar.
Resultado

A atividade de IU Registros semelhantes agora esta configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abre um novo ou existente Playbook de solicitagZo de servicos.

Instalar e configurar a aplicacao Information Request Playbook

Instale a aplicagdo Information Request Playbook, que permite que os usuérios finais do setor
publico enviem e rastreiem solicitacdes de registros publicos e fornece aos agentes do
governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitagdes para os agentes.

Como um usudrio com a fungdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuragéo para configurar o Information Request Playbook, depois de instalar a aplicagao
Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragao para Information Request Playbook

Tarefa Descricao

Instalar Information Request Playbook para Servicos  Instale Information Request Playbook
digitais para setor publico (com.sn_public_sector_digital_services core) do
ServiceNow® Store.
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Tarefas de configuragao para Information Request Playbook

Tarefa Descricao

Encaminhe automaticamente as solicitacGes de
servico usando Atribuicdo avancada de trabalho

Definir configuragdes de privilégio de Acesso de
chamador restrito em Servicos digitais para setor
publico

Criar ou editar um grupo de atribui¢éo de revisdo
juridica, revisdo ou final

Configurar alU de atividade Gerenciar documentos
no Information Request Playbook

Configurar IU de documentos de solicitacdo
semel hantes em Information Request Playbook

Configurar Mobile Agent para Information Request
Playbook

Use a aplicag8o ServiceNow Atribuic8o avancada de
trabalho (AWA) pararotear e atribuir solicitagtes de
informacBes do setor publico a agentes designados.

V océ pode usar um RCA solicitado para conceder
aos apps da loja acesso a recursos protegidos no
Now Platform® sem a necessidade de aguardar a
préxima versdo dafamilia. Se vocétiver afuncdo
de administrador do sistema ou de administrador
de aplicaces, poderarevisar os RCAs solicitados e
aprovélos e negéa-los.

Crie um grupo de agentes de atribui¢do de revisdo
juridica, de revisdo ou de revisdo final para as etapas
derevisdo final de uma solicitagdo de informacoes.

Crie documentos, pesquise documentos com a
pesquisa de nome de preenchimento automéatico e
vincule ou desvincule documentos existentes de um
caso, tudo em um modal no playbook.

Pesquise documentos de casos semel hantes, visualize
vérios conjuntos de documentos de umavez e vincule
ou desvincule documentos de ou para o caso de um
modal, sem precisar sair do playbook.

(Opcional) Instale os plug-ins do Customer Service
Mobile e Information Request Playbook para permitir
gue os agentes exibam e rastreiem solicitacdes de
informacBes no Maobile Agent.

Instalar Information Request Playbook para Servicos digitais para setor

publico

Vocé pode instalar a aplicagédo Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) se tiver a
funcao de administrador.A aplicacao inclui dados de demonstracao e instala aplicagdes
ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

o Certos recursos da aplicacédo Information Request Playbook estao disponiveis com base em
seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicagdes ServiceNow € a
ativagdo de plug-ins especificos.

© Nota:
Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management& para habilitar a experiénciado
playbook.

« Revise a lista de aplicagdes do Information Request Playbook @ em ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de lancamento.
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Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

A tabela Solicitacdo de informacdes [sn_gsm_information_request] é instalada com

Information Request Playbook.

Procedimento

1. Navegue até Todas > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

2, Encontre a aplicagdo Information Request Playbook (sn_gsm_info_req) usando os critérios de filtro e a barra

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

“| System Applications
Getting Started

Studio
All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

de pesquisa.

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

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.

3. Escolha uma versdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a

aplicacao sao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, marque a caixa de

selecdo Carregar dados de demonstragao.

Os dados de demonstracéo compreendem registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracao ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma

instancia de desenvolvimento ou teste.
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© Importante:
Se vocé ndo carregar os dados de demonstracao durante a instalacdo, eles ndo estardo disponiveis para
serem carregados mais tarde.

6. Selecione Instalar.

Encaminhe automaticamente as solicitacoes de informacoes usando
Atribuicao avancada de trabalho

Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitagdes de informagdes, como solicitagdes de registros publicos, a agentes designados.

A aplicacéo Information Request Playbook fornece os seguintes itens que sdo usados no AWA
para rotear e atribuir automaticamente solicitagdes de informagdes do setor publico:

« Canal de servico de solicitacao de informacoes - O canal de servico padréo para
roteamento de solicitacdes de informacdes do setor publico de entrada para agentes
governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que
definem as condigdes padréo para determinar os itens tratados no canal, fila de trabalho
associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e
muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicitagdo de informacgdes do setor publico - O grupo de
atribuicdo padrédo que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de informagdes
do setor publico. As atribuicbes de agente sdo baseadas na disponibilidade, capacidade e
habilidades do agente.

« Fila de solicitagdes de informagodes do setor publico - A fila padréo para a qual as
solicitagdes de informagdes do setor publico sdo roteadas.

« Layouts decaixa de entrada - Os layouts de cartdo padréo para itens da solicitagcdo de
informacdes exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espaco configuravel do
CSM:

o Layout da solicitacdo de informagdes do constituinte: inclui os campos Descrigao
resumida, Constituintee Servico.

o Layout de solicitacdo de informagdes de negdcios: inclui os campos Descricao
resumida, Comercial, Contato comerciale Servico.

o Layout de solicitacdo de informagdes genéricas: inclui os campos Descricao resumida e
Servico.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéio avancada detrabalho para casos
de solicitagdo de informacdes, bem como alterar os atributos padréo do canal de servico de
solicitagcdes de informagdes, como o grupo de atribuicdo relacionado e as configuragdes da
fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de solicitagdes de informagoes.

Configurar canal de servico de solicitagoes de informacgoes

Altere os atributos do canal de servico de solicitacdes de informacdes padrdo em Atribuicéo
avancada de trabalho para controlar como as solicitagdes de informacdes do setor publico sao
roteadas e atribuidas a agentes do governo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 74
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Antes de Iniciar
o Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
« Ativar o plug-in do Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) & .

« Instale a aplicacéo Information Request Playbook.

Funcéo necessaria: sn_gsm_info_reqg.admin, awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canaisde servico® no AWA. Para o canal
de servico Solicitagcoes de informacdes, use o grupo de atribuicdo Solicitagcées do setor
publico para especificar os agentes que lidam com as solicitagdes de informacgdes. Vocé
também pode adicionar condi¢des avancadas para filtrar as condigdes de roteamento no
canal de servico de solicitacdo de informacdes ou alterar as configuragdes da fila, como
regras de atribuicéo.

Procedimento

Configure o canal de servic¢o de solicitacfes de informag6es modificando os atributos padréo conforme
necessario.

Configurar Mobile Agent para Information Request Playbook

Instale os plug-ins do Customer Service Mobile e Information Request Playbook para permitir
que os agentes do governo rastreiem solicitacdes de informacdes de registros publicos no
Mobile Agent. Vocé pode configurar as fungoes.

Como administrador, conclua as seguintes tarefas de configuragédo para configurar a
aplicacdo Mobile Agent.

Tarefas de administrador para configuracao do app Mobile Agent

Tarefa Descricao

Instalar a aplicagéo Information Request Playbook Instale Information Request Playbook
(com.sn_public_sector_digital_services _core) do
ServiceNow® Store.

Ativar o plug-in Customer Service Mobile

(com.sn_csm_mohile) Vocé pode ativar o plug-in Customer
Service Mobile (com.sn_csm_mobile) usando
a configuracao assistida do Customer
Service Management.

Configurar functes e permissdes do setor publico Configure fungdes de usuério para que os agentes

para o app Mobile Agent do governo acessem o app Mobile Agent. Esta etapa
€ obrigatéria para que qualquer agente do governo
possa trabalhar no app.

Depois que o aplicativo para celular Customer Service Management for ativado e
configurado, os agentes poderdo baixar o ServiceNow Mobile Agent em seus dispositivos
mdveis e acessar ServiceNow insténcias.
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Criar ou editar um grupo de atribuicao de revisao juridica, revisao ou final

Crie ou edite um grupo de atribuicéo de revisao juridica, de revisédo ou de revisao final para
solicitagcdes de informacoes.

Criar um grupo de atribuicao

Crie um grupo de atribuicdo de reviséo juridica, revisdo ou final para solicitagcdes de
informacdes.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Todos > Administracao de usuarios > Grupos.
2, Selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.

Formulario Grupos de atribuicao

Campo Descricao

Nome Nome do grupo de atribuic&o.
Gerente Gerente ou lider do grupo.
Tipo Categoria para este grupo. No campo Selecionar

registro de destino, pesguise OT para adicion&
lo a0 campo de tipo.

E-mail do grupo Lista de distribuicdo de e-mail do grupo ou o

endereco de e-mail do ponto de contato.
Primério Outro grupo do qual o grupo € membro.
Descricéo Descricao do grupo de atribuicéo.

4. Selecione Enviar.

Editar um grupo de atribuicao

Edite um grupo de atribuicdo de revisdo juridica, de revisdo ou de revisdo final para
solicitagcbes de informacoes.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Administracao de usuarios > Grupos.
2, Selecione o grupo que vocé desgja editar.

3. Selecionar membros do grupo

4. Selecione Novo.

5. No formulério, preencha os campos.
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Formulario de membros do grupo de atribuicao

Campo Descricao

ID do Usuério ID do usuério que vocé esté adicionando ao grupo.

Nome Nome do usuério que vocé esta adicionando ao
grupo.

Titulo Titulo do usuario que voceé esta adicionando ao
grupo.

Departamento Departamento do usuério que vocé esta adicionando
a0 grupo.

Telefone NUmero de telefone do usuério que vocé esta
adicionando ao grupo.

A senha precisa ser redefinida Quando marcada, imp&e uma redefinicdo de senha
a0 usuario no préximo login.

Bloqueado Quando marcada, impede que o usuério fagcalogin.

Acesso somente ao servico Web Quando marcada, 0 usuério ndo pode fazer login em

umainstancia ou em um portal de servicos, conectar-
se por meio de logon Unico ou usar suas credenciais
parafazer login nalU da ServiceNow.

Usuério de integracdo interna Quando marcada, permite que 0s usuériosignorem o
requisito de autenticagdo WS-Security.

Geolocalizagdo rastreada Quando marcada, habilita o rastreamento de
localizagdo para o usuario especificado.

Local A localizacao fisicado usuario.

6. Selecione Enviar.

Definir configuracoes de privilégio de Acesso de chamador restrito em
Servicos digitais para setor publico

Defina o acesso entre escopos a uma aplicacéo, recurso de aplicagdo (como uma fungéo
de controle de acesso, uma regra de negdcio, uma acao de IU ou uma inclusdo de script)
ou evento. Vocé pode usar um RCA solicitado para conceder as aplicagdes da loja acesso a
recursos protegidos na Now Platform sem a necessidade de aguardar a préxima versao da
familia.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se vocé tiver a funcado de administrador do sistema ou de administrador de aplicagdes,
poderé revisar os RCAs solicitados e aprova-los e negéa-los. Vocé pode até usar essas
configuragdes para permitir ou negar solicitacdes de acesso.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador
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Procedimento
1. Navegar até Todos > Tipos de Caso > Gerenciar Tipos de Caso.

2, Vadlide se hAum registro para solicitacdo de informacdes e a descricéo resumida é " Gerenciar solicitaces de
registros publicos/FOIA".

3. Crie um caso a partir de umalista no espago e valide se 0s campos estdo preenchidos corretamente.

Configurar a IU de atividade Gerenciar documentos no Information Request
Playbook

Configure a |U de atividade Gerenciar documentos em Information Request Playbook para
permitir que os agentes exibam, vinculem ou desvinculem documentos de um caso de
solicitagéo de informacodes.

Antes de Iniciar

Esta tarefa requer que o plug-in Gestdo de documentos
[com.snc.platform_document_management] esteja ativo em sua instancia. Se a Gestao de
documentos [com.snc.platform_document_management] ndo estiver ativa em sua instancia,
consulte Activateaplugin® para obter instrucoes.

Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.

2. Sdlecione Solicitacao de informacoes.

3. Em Admisséo, selecione Adicionar atividade.

4, Selecionar Playbooks for Customer Service Management > Gerenciar lista de documentos.
5. Selecione o botéo de edi¢éo e renomeie a agdo para Gerenciar documentos.

6. Em Quando iniciar, selecione Imediatamente.

7. Selecione Exibir todas as propriedades para definir o gatilho e editar outras configuragoes.

8. No canto superior direito datela, selecione o botdo Avancado para ativéa-lo.
A guia Experiéncia agora deve ser exibida.

9. Selecione Automacao.

10. Em Registro, selecione Gatilho - Solicitagao de informacoes > Registro de solicitagao de
informacoes.

11. Em Condic0es, selecione O estado € novoe, em seguida, selecione Concluido.
12, Selecione Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitacao de informacgoese, em Registro associado, selecione Gatilho
- Solicitagao de informacoes > Registro de solicitacao de informacoes.

14. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.
15. Selecione Concluidoe Ativar.
Resultado

A atividade de IU Gerenciar documentos agora esta configurada e o modal agora deve ser
exibido quando vocé abre um Information Request Playbook.
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Configurar IU de documentos de solicitagao semelhantes em Information
Request Playbook

A IU de atividade de documentos de solicitacdo semelhantes usa o nome e a descricao

de casos de solicitacdo de informacdes existentes para exibir uma lista de documentos
associados ao caso atual, fornecendo informacdes Uteis sobre os documentos usados para
resolver solicitacdes de informacdes semelhantes em Information Request Playbook.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Automacao de Processo > Designer de automacao de processos.
2. Selecione Solicitagao de informacgoes.

3. Em Admissfo, selecione Adicionar atividade.

4, SelecionarPlaybooks for Customer Service Management > Documentos semelhantes.

5. Selecione o botéo de edicéo e renomeie Documentos semelhantes para Documentos de solicitacao
semelhantes.

6. Em Quando iniciar, selecione Imediatamente.
7. Selecione Exibir todas as propriedades para definir o gatilho e editar outras configuragoes.

8. No canto superior direito datela, selecione o botéo Avangado para ativé-lo.
A guia Experiéncia agora deve ser exibida.

9. Selecione Automacao.

10. Em Registro, selecione Gatilho - Solicitagao de informacoes > Registro de solicitagao de
informacoes.

11. Em Condicdes, selecione O estado € novo.
12, Selecione aguia Experiéncia.

13. Em Tabela associada, selecione Solicitacao de informacgoese, em Registro associado, selecione Gatilho
- Solicitagao de informacoes > Registro de solicitacao de informacoes.

14. Em Consulta codificada de registro relacionado, insirastate=3.
15. Em Titulo, selecione Esta Atividade > Rétulo.

16. Selecione Concluidoe Ativar.

Resultado
A atividade de IU Documentos semelhantes agora esta configurada e o modal agora deve
ser exibido quando vocé abre um novo ou existente Information Request Playbook.

Configurar a lista relacionada a Documentos no Information Request
Playbook

Um administrador pode configurar uma lista relacionada chamada "Documentos" para
aparecer na Lista dindmica de registros relacionados em Information Request Playbook. Quando
selecionado, o documento serd aberto em uma guia separada do espago, 0 que permite que
0s agentes vejam todas as versdes do documento.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
O cartdo Documentos deve incluir os seguintes campos:

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 79
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

« Titulo do Documento

« Versdo do documento

« Estado do documento

» Data da ultima atualizacdo

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento

Navegar até Todos > > .

Instalar e configurar a aplicacao Playbook para licencas e
permissoes

Instale a aplicacdo Playbook paralicencas e permissdes, que permite que usuarios finais do setor
publico enviem e rastreiem solicitacdes de licenca e permissdo e fornece aos agentes

do governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagcdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitagoes para os agentes.

Como um usuério com a fungdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuracéo para configurar o Playbook paralicengas e permissdes, depois de instalar a
aplicacdo Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragao para Playbook para licencas e permissoes

Tarefa Descricao

Instalar Playbook paralicencas e permissies para Instale Playbook para licengas e permissdes
Servigos digitais para setor publico (com.sn_public_sector_digital_services core) do
ServiceNow® Store.

Configurar itens do catélogo de definicdo de servico  Astabelas Servicos of erecidos e Servigos recebidos

para a aplicacdo Playbook paralicengas e permissdes  foram migradas para atabela Definigéo de servico.
Todos os dados de servicos oferecidos devem ser
convertidos em defini¢des de servico individuais.
Para obter mais informagdes, consulte Orientacéo
de migracé&o de servicos oferecidos e servicos

recebidos@ .
Permita que usuérios finais do setor pablico criem Use Designer do Virtual Agent para publicar @
uma solicitaggo de licenga ou permissdo usando 0 topico de conversa pré-criado, Iniciar uma
Virtual Agent aplicacao de licenca/permissao, que permite

gue os usuarios finais enviem uma solicitacdo de
licenga ou permissdo usando o chatbot Virtual Agent.

Encaminhe automati camente as solicitaces de Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de
licenca e permissao usando Atribuicdo avancadade  trabalho (AWA) pararotear e atribuir solicitacdes de
trabalho licenca e permissdo a agentes designados.

Configurar login eletronico Playbook paralicencase  Configure o E-sign para permitir que os constituintes
permissoes tenham a opcéo de desenhar sua assinatura ao enviar
casos por meio do Portal de servicos de governanca.
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Tarefas de configuragao para Playbook para licencas e permissoes

Tarefa Descricao

Configurar U de check-list de qualificagdo em Configure alU da check-list de qualificagdo para

Playbook para licengas e permissdes permitir que os agentes confirmem se um candidato
esta qualificado para alicenca ou permisséo
especifica solicitada.

Configurar tabelas de decisdo para Playbook para Use tabelas de decisdes para simplificar a

licencas e permissdes configuragéo de precos de uma solicitacdo de licenca
ou permissdo que depende de vérios fatores. As
tabelas de deciséo fornecem um Unico ponto onde
vocé pode criar, exibir e modificar precos e atributos
dependentes.

Anexar prego ao rétulo de atributo de preco Os pregos sdo anexados a todos os atributos de preco
booliano por padréo. Os scripts de cliente devem ser
adicionados para todos os atributos de opgéo de preco

ou atributos de controle de preco.

Criar model os de documento para Playbook para Use a aplicagdo Model os de documento para gerar

licencas e permissdes model os para vérios tipos de licengas e permissdes
emitidas por meio do Playbook paralicencase
permissoes.

Instalar Playbook para licengas e permissoes para Servicos digitais para setor
publico
Vocé pode instalar a aplicacdo Playbook paralicencas e permissdes (sn_gsm_lic_prmt) se tiver a

funcéo de administrador.A aplicacao inclui dados de demonstracao e instala ServiceNow®
Store aplicacdes e plug-ins relacionados se eles ainda nao estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

« Certos recursos da aplicacdo Playbook paralicencas e permissies estdo disponiveis com base
em seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalacdo de outras aplicagcdes ServiceNow e
a ativagéo de plug-ins especificos.

© Nota:
Instale a aplicagéo Playbooks for Customer Service ManagementE para habilitar a experiénciado
playbook.

« Revise a lista de aplicagdes Playbook paralicengas e permissdes@ em ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de versoes.

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Solicitacao de licenca e permissdo [sn_gsm_license_permit_case] é instalada com
Playbook para licencas e permissoes.
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Procedimento

1. Navegue até Todas > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
1| System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2, Encontre a aplicagdo Playbook paralicencas e permissdes (sn_gsm_lic_prmt) usando os critérios de filtro e a
barra de pesquisa.

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

Na lista ao lado do botdo Instalar, as versdes disponiveis sdo exibidas.
3. Escolha umaversdo nalista e selecione Instalar.

Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a
aplicacao sao listadas.

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

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstracéo compreendem registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracdo ao instalar a aplicacéo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste.

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

6. Selecione Instalar.
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Encaminhe automaticamente as solicitacoes de licenca e permissao usando
Atribuicao avangada de trabalho

Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitagcdes de licenga/permissdo a agentes designados.

A aplicacédo Playbook paralicengas e permissdes fornece os seguintes itens que sdo usados no
AWA para rotear e atribuir automaticamente solicitagcdes de licenca/permissao:

« Canal de servico de solicitacao de licenca e permissao - O canal de servigo padrao para
roteamento de solicitacdes de licenca/permissao de entrada do setor publico para
agentes governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados
que definem as condicbes padrao para determinar os itens tratados no canal, fila de
trabalho associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do
agente e muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicitacao de licen¢a e permissao do setor publico - O grupo
de atribuicdo padrao que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de licenga/
permissdo do setor publico. As atribuicdes de agente sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

« Fila desolicitagoes de licenca e permissao do setor publico - A fila padréo para a qual as
solicitagdes de licengca/permisséo do setor publico sdo roteadas.

» Layouts decaixa de entrada - Os layouts de cartdo padrao para itens da solicitagcdo de
licenga/permissao exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espago configuravel
do CSM:

o Layout de licenca/permissdo do constituinte: inclui os campos Descri¢ao resumida,
Constituintee Tipo de caso.

o Layout de licenga/permissdo comercial: inclui os campos Descri¢cao resumida,
Comercial, Contato comerciale Tipo de caso.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicio avangada de trabalho para casos
de solicitagcao de licenca/permissao, bem como alterar os atributos padrao do canal de
servico de solicitacdes de licenca/permissdo, como o grupo de atribuicédo relacionado e as
configuragdes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de solicitactes de

licenca e permissoes.
Configurar canal de servico de solicitagoes de licenca e permissoes

Altere os atributos do canal de servi¢co de Solicitagdes de licenca e permisséo padrao em
Atribuicéo avancada de trabalho para controlar como as solicitagdes de licenga e permisséo do
setor publico sdo roteadas e atribuidas a agentes do governo.

Antes de Iniciar
o Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
o Ativar o plug-in do Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) @ .

« Instale a aplicac@o Playbook de solicitac&o de licenca e permisséo.

Funcao necessaria: awa_admin, admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canais de servico® no AWA. Para o canal
de servico Solicitagcdes de licenca e permissao, use o grupo de atribuicdo Solicitagdes
do setor publico para especificar os agentes que lidam com as solicitagdes de licenca e
permissdo. Vocé também pode adicionar condi¢cdes avancadas para filtrar as condicoes
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de roteamento no canal de servico Solicitacdo de licenca e permissdo ou alterar as
configuragdes da fila, como regras de atribuicéo.

Procedimento

Configure o canal de servico de solicitacfes de licenca e permissdes modificando os atributos padréo conforme
necessario.

Configurar itens do catalogo de definicao de servico para a aplicacao
Playbook para licencas e permissoes

Crie uma definigédo de servigo para uso com Playbook paralicencas e permissdes em Servicos digitais
para setor publico.

Antes de Iniciar

Definicdes de servico sao registros usados para armazenar detalhes sobre um servigo que
estd disponivel para os clientes finais. Vocé pode criar definicdes de servigco para cada
servico de licenca/permissao oferecido por sua agéncia governamental.

© Importante:
Apbs 0 upgrade para Servicos digitais para setor publico v8.0, vocé precisara criar uma definicédo de
servico para cada registro anterior de servico oferecido. A descontinuacdo de Servicos oferecidos significa
gue as Definicdes de servico agora devem ser criadas para cada Servico que sua agéncia oferece. Para
obter mais informagdes, consulte Orientacdo de migracdo de servicos oferecidos e servicos recebidos@ .

Funcéo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Catalogo de servicos > Definicoes de Catalogo > Gerenciar Categorias >
Licencas/Permissoes.

2. Selecione Permissoes ou Licencas, dependendo da categoria a qual vocé desegja adicionar um item do
catélogo.

3. Opcional: Alterne paraaaplicagdo Nucleo de servicos digitais para setor publico, se solicitado.
4. Nalistarelacionada Item do catélogo, selecione Novo.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Catalogo de servicos de servicos ptiblicos
Nome Nome do servigo publico.

Catédlogo Categoria de produto na qual o servico se enquadra. Se estiver em
branco, selecione Servico de governanca.

Categoria Indica o tipo de servigo publico. Se estiver em branco, selecione
Permissoes ou Licencas, dependendo da categoria a qual vocé
desgja adicionar um item do catalogo.

Aplicagéo Escopo da aplicagéo do servico. Se estiver em branco, selecione.

Status Status do servico piblico. Mapeado no campo ativo como:
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Campo Descricao

o Disponivel = verdadeiro
o Nao disponivel = falso
Descricdo resumida Descricdo resumida do servico publico.

Descricéo Descricdo do servico publico.

6. Selecione Enviar.
Seu item do catdlogo foi criado e esta pronto para uso por constituintes que enviam casos por meio do Portal
de servicos de governanga ou por agentes que criam um caso do zero no Espaco configuravel do CSM.

Configurar login eletronico Playbook para licencas e permissoes

A assinatura eletrénica permite que os usuarios assinem suas aplicagdes no Portal de
servigcos de governanga com uma assinatura eletrénica digitada ou desenhada que implica
uma confirmacao da aplicacdo. Esta funcionalidade pode ser configurada opcionalmente por
um administrador no momento do upgrade.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Catalogo de servicos > Produtores de Registros.
2. Selecione o produtor de registro Solicitar licenca.

3. NaguiaVariaveis, selecione Novo.

4. Em Tipo, selecione Personalizado.

5. NaguiaPerguntas, insira Esignature para Produtores de registro no campo Perguntae
esignature_for_record_producers no campo Nome.

6. Naguia Especificacoes de tipo, insira Assinatura eletronica para permissao de licenga no
portal no campo Widget.

7. Selecione Enviar.

8. NaguiaVariaveis, selecione Novo.

9. Em Tipo, selecione Texto de varias linhas.
10. Marque a caixa de selecéo para Oculto.

11. Naguia Perguntas, insira Variavel de assinatura el etrénica no campo Pergunta e esignature_variable no
campo Nome.

12, Opcional: Se uma check-list de qualificagéo estiver configurada para Playbook para licencas e permissoes,
navegue até Todos > Catalogo de servicos > Administracao de Catalogo > Politicas da IU de
Catalogo paracriar uma Politicade IU de Catdlogo para o item do catdl ogo do produtor de registro.
Alterne para a aplicacdo Servicos digitais para setor publico Core se for solicitado.

13. Opcional: Adicione uma légica de mostrar/ocultar ao script do produtor de registro para o widget
esignature_for_record_producers.

14. Anexe o seguinte bloco de cddigo no script do servidor do produtor de registro de licenga Solicitar naguia

Conteudo.
Alterne para a aplicagdo Servicos digitais para setor publico Core se for solicitado.
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if (gs.nil (producer.esignature_variable) || producer. esignature_variable =="") {

gs. addErrorMessage(gs. getMessage ('Please do the E-signature and click on Accept. '));
current.setAbortAction(true);

var caseTable = sn_gsm. GovernmentServicesConstants. LICENSE_PERMIT_CASE;

var attachment = new GlideSysAttachment();

var caseRecord = new GlideRecord (caseTable);

caseRecord.get (current.sys_id) ;

var fileName = 'applicantESign.png";

var contentType = "image/png":

attachment.writeBase64(caseRecord, fileName, contentType, producer.esignature variable);
var sigRec = new GlideRecord( 'signature image');

sigRec.signed_on = new GlideDateTime ().getDisplayValue();

sigRec.user = gs.getUserlD();

sigRec.table = caseTable;

sigRec.document = current.sys_id;

sigRec.is_drawing = true;

sigRec.active = true;

sigRec.acknowledgment_text = "This constitutes your electronic signature and has the same
legal impact as signing a printed version of this document.";

var signSysld = sigRec.insert();

var signRecord = new GlideRecord('signature image);

signRecord.get (signSysld);

attachment.writeBase64(signRecord, fileName, contentType, producer.esignature_variable);

15. Selecione Atualizar

Resultado

A guia Desenhar assinaturaagora é exibida ao lado da guia Tipo de assinatura. Quando
um constituinte cria um caso de licenca e permissao, a opc¢ao para digitar desenhar uma
assinatura é mostrada. Quando uma aplicagéo é enviada com uma assinatura eletronica,
uma imagem é criada contendo a assinatura eletrénica do usuario, que é mapeada e

anexada a aplicagédo correspondente.

Configurar qualificagao em Playbook para licengas e permissoes

Os critérios de qualificacdo em Playbook para licencas e permissdes permitem que um agente
confirme se um candidato esta qualificado para a licenca ou permisséo especifica solicitada.

O Playbook paralicengas e permissdes usa critérios de qualificagcdo, uma série de perguntas

feitas a um candidato, para determinar se ele esta qualificado para solicitar uma licenca ou
permissdo. O uso de critérios de qualificacdo definidos para Playbook paralicencas e permissies
pode ajudar a evitar aplicacdes nas quais o candidato ndo esta qualificado para obter uma

licenca ou permisséo.

Os critérios de qualificacdo sédo estabelecidos executando as trés atividades a seguir:

« Criacdo de um modelo de check-list para a classe de licenga ou permisséo.

« Adicionar a check-list de qualificacdo ao produtor de registro de licenca ou permissao.

» Mapeando-o para a respectiva classe de licenga ou permisséo.

Se o candidato atender a todos os critérios de qualificacdo, o agente poderéd prosseguir
com a criagdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo atender a pelo menos um
dos critérios de qualificagcdo, um agente ndo podera prosseguir com a criagdo de um caso

para ele.
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Configurar IU de check-list de qualificacao em Playbook para licengas e permissoes
Configure a IU da check-list de qualificagdo como parte do Gerador de registros em
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Procedimento

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

2. Selecione atabela Modelo de check-list clicando no link do rétulo.
3. Selecione Mostrar lista em Links relacionados.

4, Selecione Novo.

5. Crie um registro de modelo de check-list preenchendo os campos.

6. Selecione Enviar.

7. Clique com o botdo direito do mouse na barra de menus superior do novo registro de modelo de check-list e,
no menu de contexto, selecione Copiar sys_id.

8. Navegar até Todos > Pontos de Extensao do Sistema > Pontos de extensao com script.

9. Abrao registro sn_gsm_lic_prmt.GSMLicensePermitConfig e localize afungéo
getEligibilityChecklist.

10. Opcional: Alterne para a aplicacéo Playbook para licengas e permissdes para editar o registro, se solicitado.

11. Adicione alégicaapds afuncdo " if".
Um exemplo de l6gica, colocando entre aspas 0 nome da tabela e os nimeros de sys id, respectivamente.

} else if(tableName == "[table name]") {
return "[sys_id]";

12. Selecione Criar implementacao.

Resultado

A check-list de qualificacdo agora é exibida quando vocé cria um novo registro de licenca

e permissao na primeira atividade Playbook paralicengas e permissdes . Consulte Definir perguntas
de qualificacéo em Playbook paralicencas e permissdes para configurar os critérios usados para
determinar a qualificacdo para a Licenga ou Permisséo.

Definir perguntas de qualificacao em Playbook para licencas e permissoes

Configure as perguntas de critérios de qualificagdo para usudrios que iniciam uma aplicacéo
para uma licenca ou permissao.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Catalogo de servicos > Variaveis do Catalogo > Conjuntos de variaveis.
2, Naexibicdo de lista do Conjunto de varidveis, selecione Novo.

3. Selecione Conjunto de variaveis de linha tnica.

4. Insira o titulo desgjado e 0 nome interno e selecione Enviar.

5. Nalista, localize e abra o Conjunto de varidveis recém-criado.
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6. Nalistarelacionada Variaveis, selecione Novo para criar umavariavel para cada pergunta de qualificagéo.
7. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.
8. Repitaas etapas 6 a 7 até que umavaridvel sgja criada para cada pergunta de qualificacdo.
9. Crie umavaridvel com o nome Qualificadoe insira Sim/Nao no campo Pergunta.
10. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.
11. Nalistarelacionada Politicas de IU de catalogo, selecione Novo.
12. Insira uma descric&o resumida para a politica.
13. Navegue até a guia Quando aplicar.

14. Adicione uma condicdo de catdlogo a politica de |U para cada pergunta de qualificacéo e defina a condicéo
como Sim.

15. Navegue até a guia Script e adicione os seguintes scripts as condi¢des Verdadeiro e Falso.

16. Selecione Enviar.

17. Navegar até Todos > Catalogo de servigos > Definicao de catalogo > Produtores de Registros.
18. Localize o Produtor de registro de licenca/permissdo e abra o registro.

19. Navegue até a guia Conjuntos de variaveis e selecione Editar.

20. Localize o Conjunto de variaveis criado para os critérios de qualificacdo e mova-o para alista de conjuntos de
variaveis selecionando o bot&o de seta paraa direita.

21. Selecione Salvar.

Resultado

As perguntas dos critérios de qualificacdo agora estdo definidas e podem ser usadas para
determinar se um constituinte esté qualificado para iniciar uma aplicagéo de licenca ou
permissao.

Configurar tabelas de decisao para Playbook para licengas e permissoes

Use tabelas de decisdes para simplificar a configuracdo de precos de uma solicitagao de
licenca ou permissdo que depende de vérios fatores. As tabelas de decisdo fornecem um
Unico ponto onde vocé pode criar, exibir e modificar precos e atributos dependentes.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nas tabelas de decisédo, cada fator € uma entrada de decisdo. Por exemplo, se sua agéncia
estiver definindo o preco de uma licenca de captura, essas entradas podem incluir o local
em que a permisséo esta sendo solicitada, o tipo de (um ou vérios) para o qual uma licenca
de captura estd sendo solicitada e o tamanho de o barco de pesquisa. O uso de uma tabela
de decisédo pode permitir que os agentes apresentem precos de maneira direta, mesmo
quando isso depende de varios fatores.

Procedimento

1. Identifique quais campos de tabela no registro de Licenca e Permisséo afetardo a taxa associada & solicitagdo
de licenca ou permissao.
Por exempl o, cadatipo de animal no registro de permissdo de captura tem uma taxa diferente associada a ele.
Estes sdo exemplos de campos de tabela que afetam a taxa total associada a solicitagdo de permissao.

2. Navegar até Todos > Defini¢cao do Sistema > Tabelas de Decisao.
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3. Selecione Novo.

4., Insiraum nome para a tabela de decisdo e certifique-se de que a tabela possa ser acessada em Todos os
escopos da aplicacao.

5. Selecione Criar e continuar.
6. Selecione Adicionar para adicionar uma entrada.

7. Crie uma entrada com Caso como o rétulo, Referéncia como o tipo e a tabela de extensao de caso de
licenca e permissaocomo atabela

8. Sdlecione Adicionar coluna de resultados para adicionar a coluna de precos.
9. Defina o rétulo da coluna como Precgoe defina o tipo de resultado como Moeda.
10. Selecione Concluido.
11. Selecione Adicionar coluna de condicao.
12. Defina a entrada como Casoe os Dados a serem avaliados como Campo.
13. Selecione 0 menu suspenso em Campo e selecione 0 campo que esta associado ao prego.
14. Selecione Concluido.
15. Selecione Adicionar nova linha de decisao.

16. Selecione anova célula da tabela que foi adicionada na coluna Rétulo do campo e certifique-se de que o
operador leia"é".
Se o tipo de campo for escolha, o valor de entrada ndo podera ser "Nenhum". Selecione a entrada de opgéo
apropriada no menu suspenso. Se o tipo de campo for verdadeiro/falso, o valor de entrada devera ser
verdadeiro.

17. Selecione anova célula databela que foi adicionada na coluna Preco e insira o prego associado ao valor do
campo.
Se o tipo de campo for escolha, repita as etapas 15 a 17 para cada opcéo de escolha.

18. Opcional: Selecione o icone de mais que aparece abaixo de Resultados e escolha Adicionar coluna de
condicao para adicionar outro campo de precos.
Repita até que todos os campos de pregos sejam adicionados.

19. Selecione Salvar para salvar atabela de decisdo e selecione Fechar.

Resultado

A tabela de decisdo agora foi criada e pode ser associada ao tipo de caso Licenca e
permissdo. Para obter mais informagdes sobre como fazer isso, consulte Associar umatabela
de decisdo aum tipo de caso de licenca e permissdo.

Associar uma tabela de decisao a um tipo de caso de licenca e permissao

Depois de configurar uma tabela de decisdo de configuracdo de precgos, associe-a ao tipo
de caso Licenca e permissdo para anexar configuracdes de pregos a essa tabela de tipo de
caso.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Tabelas de decisao.

2, Locdlize atabela de decisdo de configuragcdo de precos para o tipo de caso Licenca e permissdo e clique com
0 bot&o direito do mouse.
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3. No menu de contexto, selecione Copiar sys_id.
4. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Dicionario.

5. Localize aentrada com sn_gsm_license_permit_case como o nome databelae
attribute_pricing_config como o nome da coluna.

6. Selecione o registro para abri-lo.
7. Na guia SubstituicBes de dicionario, selecione Novo.
8. Defina o campo Tabela como atabela de tipo de caso de licenga e permissdo que vocé desgja associar atabela
de deciso.
9. Marque a caixa de selecéo para Substituir valor padrao.
10. Cole o valor sys id copiado no campo Valor padrao.
11. Selecione Enviar.

Resultado
A tabela de decis8o agora esta associada ao tipo de caso Licenga e permissao.

Adicionar um ajuste de preco a uma tabela de decisao

Como administrador, vocé pode usar uma definicdo de ajuste de preco para adicionar
ajustes aos precos do campo com base has condigdes dos campos que nao sdo campos
de preco, como o status de residente do constituinte do local em que esta solicitando a
permissdo ou a licenca.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um valor base pode ser inserido e salvo para cada opgéo de licenca/permissdo e pode ser modificado de seu
valor atual paraum novo valor com base em uma ou mais condic¢des de controle. Uma definicdo de gjuste de
preco consiste em apenas um campo de preco e, como administrador, vocé pode criar Varios.

Procedimento

1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Tabelas de Decisaoe abra uma tabela de decisio que
foi associada aum tipo de caso de licenca e permisséo.
Para obter informacfes sobre como associar uma tabela de decisdo ao tipo de caso, consulte Associar uma
tabela de decisdo a um tipo de caso de licenca e permisséo.
Vocé seralevado ao Workflow Studio.

2. Sdlecione Adicionar coluna de condicao.

3. Defina a entrada como casoe defina os dados a serem avaliados como campo.

4, Em Campo, selecione 0 campo que controla o prego do guste de preco em questéo.

5. Insirao nome do campo mencionado no rétulo da coluna de condicdoe sel ecione Concluido.
6. Repita as etapas 4 a 6 para todos os campos de controle de prego.

7. Selecione Adicionar nova linha de decisao.

8. Selecione a célula recém-adicionada em qual quer uma das colunas de controle de pregos para adicionar
condicbes de controle.

9. Especifique a condi¢éo de controle para esse campo.
Se o tipo de campo for uma opgao, o valor de entrada ndo podera ser "Nenhum". Selecione a condicdo
apropriada no menu suspenso.
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10. Repita as etapas 11 a 12 para adicionar condic¢des para outros campos de controle.

11. Se 0 campo de prego ao qual o ajuste se aplica estiver definido como opgéo, insira a op¢ao de prego
afetada.Se 0 campo de prego ao qual o ajuste se aplica ndo for opgéo, defina o valor como verdadeiro.

12. Insira o preco de gjuste na célula recém-adicionada na coluna Preco, o preco quando essas condicfes de
controle se aplicarem.
Se 0 campo de prego for um booliano, o valor do campo de prego deverd ser definido como verdadeiro. Se
0 campo de preco for uma opcéo, o valor do campo de preco ndo poderd ser definido como nenhum. Insirao
valor do preco de gjuste no campo.

13. Selecione Salvare, em seguida, Fechar.

Anexar preco ao rétulo de atributo de preco

Os precos sédo anexados aos atributos de preco booliano por padréo. Client scripts devem
ser adicionados para os atributos de escolha de precgo e os atributos de controle de preco
para anexar aos precos quando houver ajustes de preco.

Adicionar scripts de cliente aos campos de opc¢ao de preco

Como administrador, vocé pode adicionar e modificar client scripts para configurar
formularios, campos e atributos de campo (como atributos de opgéo de preco) enquanto o
usuario preenche o formulario.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os client scripts permitem que o sistema execute o JavaScript no cliente (navegador da
Web) quando ocorrem eventos baseados no cliente no Portal de servigos de governanca,
como guando um constituinte faz uma escolha, envia um formulario ou altera um valor. Para
obter mais informacgdes sobre client scripts, consulte Client scripts& .

Procedimento
1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Scripts de cliente.
2, Selecione Novo.

3. Especifique um nome para o script.
Por exempl o, se vocé estiver adicionando um script para atualizar os valores de preco sempre que o tipo de
permissao for alterado pelo constituinte que envia a aplicacdo, convém rotular o script como "Atualizar rétulo
de preco namudanca do tipo de permissdo”.

4. Defina atabela como atabela de extensdo de caso de licenga/permisséo.
5. Definao Tipo de U como Todos e o Tipo como OnChange.

6. Selecione o campo de opg&o de preco No menu suspenso para o home do campo.
No exemplo acima, o nome do campo selecionado seria Tipo de licenca comercial; essa é a escolha que
0 congtituinte faz que determina os val ores de prego que sdo exibidos. Para obter mais informacfes sobre os
campos de formul&rio de client script, consulte Client scripts& .

7. Insira o script com o contelido abaixo:

function onChange(control, oldValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading) {
return;

}
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g scratchpad.updatePriceLabel();
}

8. Selecione Enviar.

Adicionar client scripts a campos de controle de precos

Como administrador, vocé pode adicionar e modificar scripts de cliente para configurar
formularios, campos e atributos de campo (como atributos de controle de preco) enquanto
0 usuario preenche o formulario.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os client scripts permitem que o sistema execute o JavaScript no cliente (navegador da
Web) quando ocorrem eventos baseados no cliente no Portal de servigos de governanca,
como quando um constituinte faz uma escolha, envia um formulério ou altera um valor. Para
obter mais informacdes sobre client scripts, consulte Client scripts@ .

Procedimento
1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Scripts de cliente.
2, Selecione Novo.

3. Especifique um nome para o script.
Por exemplo, se vocé estiver adicionando um script para atualizar o valor do prego com base no fato de o
constituinte comunicar ou ndo que € um residente do local solicitado, convém rotular o script como "Atualizar
rétulo de prego na mudanca de residente”.

4. Defina atabela como atabela de extensio de caso de licenga/permissao.
5. Definao Tipo de lU como Todos e o Tipo como OnChange.

6. Selecione o campo de controle de prego no menu suspenso para o home do campo.
No exemplo acima, o nome do campo selecionado seria Residente; ou sgja, o campo de controle determina
o valor do prego que é exibido. Para obter mais informac6es sobre os campos de formulério de client script,
consulte Client scripts@ .

7. Insira o script com o contedido abaixo:

© Nota:

Remova newValue === " no script se o tipo de campo for uma opcéo.
function onChange(control, oldValue, newValue, isLoading, isTemplate) {
if (isLoading || newValue ===") {
return;

}
g scratchpad.updatePricelLabel();
}

8. Sdlecione Enviar.

Estender o caso base de licenca e permissao

Licencas e permissdes sdo modeladas como produtos e, para aplicagdes aprovadas, as
insténcias de licenca ou permissdo serdo geradas e registradas nas extensodes de item-
base de instalacdo especificas, conhecidas como Itens recebidos. Vocé pode estender ainda
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mais a base de instalacdo para definir licencas especificas ou classes recebidas de itens de
permissao.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Revise os atributos da aplicacéo de permissdo |egada e determine previamente os atributos a serem criados no
tipo de caso estendido.

2. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Tabelas e selecione Novo.
3. Insira 0 nome da licenga ou permissdo paraaqua novos casos serdo criados.
© Nota:

O valor no campo Nome sera preenchido automaticamente com base no valor inserido no campo
Rétulo.

4., Selecione o vaor de Caso de licenga e permissdo no campo da tabela Estende.

5. Clique com o boté&o direito do mouse no cabegalho do registro e selecione Salvar.

6. Selecione Novo na guia Colunas para adicionar campos adicionais rel evantes a aplicagéo de licencal
permissao.

7. Insiraum valor no campo Rétulo da coluna e selecione opgdes para os outros atributos em nivel de coluna.

8. No formul&rio, preencha os campos, adicionando novas colunas para cada pergunta listada na aplicacéo de
licenga/permisséo.

9. Selecione Atualizar.

Criar modelos de documento para Playbook para licencas e permissoes

Com a aplicacédo ServiceNow Modelos de documento, vocé pode criar modelos de documento
HTML e PDF para gerar cartas ou documentos padrdo. Vocé pode automatizar e simplificar
0 processo de preenchimento, assinatura e revisdo de um documento on-line. Use a
aplicacdo Modelos de documento para gerar modelos para varios tipos de licencas e
permissdes emitidas por meio do Playbook paralicengas e permissdes.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Modelos de documento > Todos os modelos de documento.
2. Selecione Novo.

3. Selecione Modelo de documento PDF.

4. No formulério, preencha os campos:

Formulario de modelo em PDF

Descricao
Nome Nome do modelo de documento PDF.
Tabela Determina onde os documentos séo anexados. Selecione Caso de

licenca e permissdo [sn_gsm_license_permit_case] para mapear o PDF
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Campo Descricao

gerado para o caso. Selecione Item-base de instalago de licencae
permissdo [sn_gsm_license_permit_install_base item] para mapear 0s
campos de PDF gerados para o item recebido.

Categoria Categoria de documento a qual 0 modelo é adicionado. Para Playbook
paralicencas e permissies, selecione Licenca e permissao.

Aplicacéo Escopo da aplicagdo em que 0 modelo de documento € criado.

Estado Estado atual do modelo de documento.

o Rascunho: indica que 0 modelo de documento ainda nao
foi publicado.

o Edigao: indica que o modelo de documento estéd sendo
editado depois de publicado.

o Publicado: indica que o modelo de documento pode ser
consumido por servigos e casos.

Critérios do usuério Critérios de publico para este documento. Por exemplo, vocé pode
criar uma permissdo destinada somente a residentes canadenses.

© Nota:
Ao definir condigdes como diferenciacdo entre mailsculas
e minusculas ou valores nulos, consulte o APl GlideFilter -
Scoped, Global & .

Datadeinicio Data a partir da qual o modelo de documento PDF é vélido. A data
de inicio ajuda a manter vérias versdes do mesmo modelo.

© Nota:
A datadeinicio deve ser anterior a data de término.

Data de término Data até aqual o modelo de documento PDF évdlido. A data de
término gjuda a manter vérias versdes do mesmo modelo.

Por padréao, se os valores em Data de inicio e Data de
término estiverem em branco, esta implicito que o modelo
sempre sera valido.

Se vocé especificar uma data de término, também devera
especificar uma data de inicio.

Formato de data do modelo Formato no qual vocé deseja que a data apareca quando um agente
visualizar o documento, gerar 0 anexo ou iniciar tarefas de documento
para os participantes.
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Campo Descricao

© Nota:

o Ao assinar usando uma aplicagdo ServiceNow ou
AdobeSign: se nenhum valor for selecionado no
Formato de data do modelo, o valor especificado
na propriedade do sistema template_date_format
ser& considerado. Se o formato de data do modelo
e a propriedade do sistema template_date_format
estiverem vazios, o valor no campo Formato
de data do perfil de usuario do agente sera
considerado.

o Ao assinar usando a aplicagcdo DocuSign: o
formato de data selecionado nas configuragdes de
assinatura na aplicagdo DocuSign é considerado
sobre o formato de data do modelo no modelo PDF
configurado em uma instancia da ServiceNow.

Idioma do modelo Idiomano qual os tokens dindmicos sdo traduzidos quando um agente
visualiza o documento, gera 0 anexo ou iniciatarefas de documento
para os participantes.

© Nota:

o O idioma do modelo é um campo obrigatério. O
idioma padrao é nenhum.

o O recurso de traducgdo esta disponivel somente
quando os plug-ins de idioma estéo instalados na
instancia.

Tipo de assinatura Opcéo para especificar a aplicagdo usada para assinar ou preencher o
documento. Por exemplo, ServiceNow Sign, DocuSign ou AdobeSign.

© Nota:
Os tipos de assinatura estéo disponivels somente quando 0s
respectivos plug-ins de integracdo estéo instalados.

Tipo de anexo Opcéo para carregar um novo documento ou selecionar um documento
de ServiceNow Documentos gerenciados.

Documento Opcéo para carregar 0 anexo de um PDF preenchivel para
personalizacdo adicional.

© Nota:
Este campo aparece quando Carregar novo documento é
selecionado em Tipo de anexo.

Revisdo de documentos Opcdo para selecionar um documento de ServiceNow Documentos
gerenciados.

© Nota:
Este campo aparece quando Selecionar da revisao do
documento é selecionado em Tipo de anexo.
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Campo Descricao

Ativo Opcdo para habilitar o modelo de documento PDF para uso.

Texto de confirmagéo Texto que solicita que 0 usuario marque uma caixa de selecdo ao
enviar um documento preenchido.

Modelo de origem Modelo de origem a partir do qual vocé criou uma cépia do modelo
atual.

5. Opcional: Selecione o link relacionado Analisar PDF para analisar automaticamente as informagtes e os
campos do PDF e armazenar essas informacdes na tabela Mapeamento de PDF para reutilizag&o.
Cada campo de PDF agora pode ser mapeado para o campo de mapeamento correspondente na tabela base de
instalac&o de licencas e permissdes.

6. Opcional: Nalistarelacionada Mapeamentos de modelo em PDF, defina mapeamentos de campo PDF
adicionais.
Para obter mais informagdes, consulte Define a PDF field mapping @ .

7. Selecione Atualizar.

Para determinar qual modelo de documento usar para geracdo, vocé deve mapear o
modelo de documento criado para a tabela de extenséo correspondente de item-base
de instalagao/itens recebidos. Isso é realizado usando o Mapeamento de modelo de
documento em Tabelas de deciséo.

8. Navegar até Gestao de decisoes > Construtor de decisdes.

9. No formul&rio, preencha os campos.

Formulario de modelo em PDF

Campo Descricao

Categoria do modelo de Use este campo para ter varios model os para uma Unica tabela de itens-

documento base de instalagéo.

Nome databela Use este campo para a tabela que deve ser mapeada para o modelo de
documento.

Modelo de documento Use este campo paraindicar qual modelo de documento usar para uma
determinada categoria de model o de documento e nome de tabela.

isPdf Template Use este campo paraindicar se 0 modelo de documento selecionado é
um modelo PDF (valor = verdadeiro) OU um modelo HTML (valor =
falso)

10. Adicione linhas de decisdo adicionais para configurar model os de documento adicionais.

Resultado

O PDF gerado pelo modelo de documento é criado depois que a atividade de decisao
Propor é concedida/aprovada. Vocé podera exibir o PDF gerado que esta anexado ao item-
base de instalacdo correspondente/item recebido na atividade Criar licenca/permissao na
fase de decisao.

O que Fazer Depois
Na lista relacionada Participantes, adicione outros participantes. Para obter mais
informacdes, consulte Create participants for a PDF document template@ .
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Instalar e configurar a aplicacao Playbook de beneficios sociais

Instale a aplicacao Playbook de beneficios sociais, que permite que os usuérios finais do setor
publico enviem e rastreiem solicitagdes de beneficios sociais e fornece aos agentes do
governo um processo predefinido para lidar e resolver essas solicitagdes. Vocé pode
configurar os recursos disponiveis para enviar e rotear solicitacdes para os agentes.

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuragéo para configurar o Playbook de beneficios sociais, depois de instalar a aplicacédo
Public Sector Digital Services Core.

Tarefas de configuragao para Playbook de beneficios sociais

Tarefa Descricao

Instalar Playbook de beneficios socials para Servicos  Instale Playbook de beneficios sociais (app-psds-

digitais para setor publico social-beneficios) do ServiceNow® Store.
Encaminhe automati camente as solicitaces de Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de
beneficios sociais usando Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) pararotear e atribuir solicitaces de
trabalho beneficios sociais a agentes designados.

Configurar Mecanismo de regras de qualificacdono  Configure o mecanismo da estrutura de qualificacéo

Playbook de beneficios sociais para permitir que os agentes confirmem se um
candidato esta qualificado para os beneficios sociais
especificos solicitados.

[store-future: BEGIN review]
[store-future: BEGIN review]

Virtual Agent

Permitir que usuarios finais  Use Designer do Virtual Agent para publicar @ o tépico de conversa pré-

do setor publico criem uma  criado, Iniciar uma aplicacao de solicitacao de beneficios sociais,
solicitacdo de beneficios gue permite que os usuarios finais enviem uma solicitacéo de beneficio social
socials usando Virtual Agent usando o chatbot Virtual Agent.

[End]
[End]

Instalar Playbook de beneficios sociais para Servicos digitais para setor
publico

Vocé pode instalar a aplicacdo Playbook de beneficios sociais (app-psds-social-beneficios)
se tiver a funcado de administrador.A aplicagcao inclui dados de demonstracgéao e instala
aplicacoes ServiceNow® Store e plug-ins relacionados se eles ainda ndo estiverem instalados.

Antes de Iniciar

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

« Certos recursos da aplicacdo Playbook de beneficios sociais estdo disponiveis com base em
seus direitos ServiceNow e podem exigir a instalagdo de outras aplicagcdes ServiceNow € a
ativacdo de plug-ins especificos.
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© Nota:

Instale a aplicacdo Playbooks for Customer Service Management®& para habilitar a experiéncia do
playbook.

« Revise a lista de aplicacoes do Playbook de beneficios sociaisB em ServiceNow Store para
obter informacdes sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e
compatibilidade de langamento.

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A tabela Beneficios sociais [sn_gsm_social_benefins_case] é instalada com Playbook de
beneficios sociais.

Procedimento

1. Navegue até Todas > Aplicacoes do sistema > Todas as aplicacoes disponiveis > Todas.

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
~ System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2, Encontre a aplicacdo Playbook de beneficios sociais ( sn_gsm_soc_bnfts) usando os critérios defiltro ea
barra de pesquisa.

Vocé pode pesquisar a aplicacédo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar o
aplicativo, talvez seja necessario solicitd-lo ao ServiceNow Store.

Na lista ao lado do botéo Instalar, as versdes disponiveis sado exibidas.
3. Escolha uma versdo nalista e selecione Instalar.
Na caixa de didlogo Instalar exibida, todas as dependéncias instaladas junto com a

aplicacao sao listadas.
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4, Sefor solicitado, siga os links para ServiceNow Store e obtenha direitos adicionais para as dependéncias.

5. Opcional: Se os dados de demonstracdo estiverem disponiveis e vocé quiser instalé-los, marque a caixa de
selecdo Carregar dados de demonstragao.
Os dados de demonstragdo compreendem registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracao ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste.

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

6. Selecione Instalar.

Encaminhe automaticamente as solicitacoes de beneficios sociais usando
Atribuicao avangada de trabalho

Use a aplicagdo ServiceNow Atribuicdo avancada de trabalho (AWA) para rotear e atribuir
solicitacdes de beneficios sociais a agentes designados.

A aplicacéo Playbook de beneficios sociais fornece os seguintes itens que sdo usados no AWA
para rotear e atribuir automaticamente solicitacdes de beneficios sociais:

« Canal deservico de solicitacao de beneficios sociais - O canal de servico padrédo para
roteamento de solicitacdes recebidas de beneficios sociais do setor publico para agentes
governamentais especificos. Este canal de servico inclui atributos relacionados que
definem as condigbes padrao para determinar os itens tratados no canal, fila de trabalho
associada a grupos de atribuicdo de agentes, layouts de caixa de entrada do agente e
muito mais.

« Grupo de atribuicao de solicitacdo de beneficios sociais do setor publico - O grupo de
atribuicdo padrédo que identifica os agentes que lidam com solicitagdes de beneficios
sociais do setor publico. As atribuicées de agente sdo baseadas na disponibilidade,
capacidade e habilidades do agente.

« Fila de solicitagdes de beneficios sociais do setor publico - A fila padrdo para a qual as
solicitagdes de beneficios sociais do setor publico sédo roteadas.

« Layouts decaixa de entrada - Os layouts de cartdo padrao para itens da solicitagcdo de
beneficios sociais exibidos na exibicdo da caixa de entrada do agente de Espago configuravel
do CSM:

o Layout de beneficios sociais do constituinte: inclui os campos Descri¢cao resumida,
Constituintee Tipo de caso.

o Layout de beneficios sociais do negdcio: inclui os campos Descri¢ao resumida,
Comercial, Contato comerciale Tipo de caso.

Como administrador, vocé pode habilitar e desabilitar Atribuicéo avancada de trabalho para casos
de solicitagao de beneficios sociais, bem como alterar os atributos padrdo do canal de
servigo Solicitagdes de beneficios sociais, como o grupo de atribuigdo relacionado e as
configuragdes da fila. Para obter detalhes, consulte Configurar canal de servico de Solicitagtes de

beneficio social.

Configurar canal de servigo de Solicitacoes de beneficio social

Altere os atributos do canal de servigo de Solicitagdes de beneficio social padrao em
Atribuicdo avancada de trabalho para controlar como as solicitagdes de beneficio social do setor
publico sdo roteadas e atribuidas a agentes do governo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 99

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



servicenow.

Antes de Iniciar
« Ative o plug-in Advanced Work Assignment (com.glide.awa) & .
o Ativar o plug-in do Bate-papo do agente (com.glide.interaction.awa) @ .

« Instale a aplicacdo Playbook de beneficios sociais.

Funcao necessaria: administrador, awa_admin

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode modificar o contexto e os atributos dos canaisde servico® no AWA. Para o canal
de servico Solicitagboes de beneficios sociais, use o grupo de atribuicdo Solicitagdes do
setor publico para especificar os agentes que lidam com as solicitagdes de beneficios
sociais. Vocé também pode adicionar condi¢des avangadas para filtrar as condicdes

de roteamento no canal de servico de solicitagdo de beneficio social ou mudar as
configuragdes da fila, como regras de atribuicéo.

Procedimento

Configure o canal de servico SolicitacBes de beneficio social modificando os atributos padrdo conforme
necessario.

Configurar Mecanismo de regras de qualificacao no Playbook de beneficios
sociais

Os critérios de qualificagdo em Playbook de beneficios sociais permitem que um agente confirme
se um candidato esta qualificado para o programa de beneficios que estd sendo solicitado.

O Playbook de beneficios sociais usa um mecanismo de regras de qualificagdo, uma série de
politicas predefinidas que estdo associadas a um beneficio especifico, para determinar se
eles estédo qualificados para se candidatar a um ou mais programas de beneficios sociais
que sua agéncia oferece. Essas politicas sdo um conjunto de regras e légica predefinidas
que determina se um constituinte receberéd beneficios ou ndo. Usar um conjunto de critérios
de regras de qualificagcdo para Playbook de beneficios sociais pode ajudar a evitar candidaturas
para as quais o candidato ndo estd qualificado para um programa de beneficios sociais
especifico. Essas politicas podem ser atualizadas conforme as regras e regulamentos que
cercam esses programas de beneficios sociais mudam. As politicas em Playbook de beneficios
sociais critérios do mecanismo de regras de qualificacdo séo alimentadas pelo Mecanismo de
Politica como Cédigo (PaCE).

As politicas de qualificagdo sédo estabelecidas por:
« Definir, testar e publicar politicas de qualificacdo na pagina inicial de gestédo de politicas.
» Mapeamento de politicas publicadas para um ou mais tipos de beneficio.

« Atualizando as politicas existentes conforme as leis e regulamentagdes mudam.

Vocé pode usar o mecanismo de regras de qualificacdo para gerenciar o ciclo de vida de
uma politica e criar, atualizar, revisar e executar politicas. Com o mecanismo de regras de
qualificacdo, vocé pode:

« Avalie todas as mudancas para garantir que elas atendam aos requisitos de gestao de
politicas da sua organizacgao.

« Crie uma politica, modifique as informacdes da politica ou copie uma politica e sua versao
para uma nova politica.
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« Crie uma nova versao de politica copiando uma verséo de politica existente e
modificando-a.

« Exiba e defina informacdes de mapeamento para qualquer politica.
« Analise a atividade de politica executada e o histérico de execucgédo e versdes de politica.

» Use marcadores e categorias para gerenciar suas politicas com mais eficiéncia.

Se o candidato atender a todos os critérios estabelecidos pelas politicas do mecanismo

de regras de qualificacdo, o candidato poderéd prosseguir com a candidatura ou o agente
podera prosseguir com a criacdo de um caso para o candidato. Se o candidato ndo atender
a pelo menos um dos itens critérios de qualificagdo, nem um agente nem um candidato
podem prosseguir na criagdo de um caso para o programa de beneficios sociais.

Configurar IU de check-list de verificagido preliminar em Playbook de beneficios sociais

Configure a check-list de verificagédo preliminar para determinar se um candidato esta
qualificado para iniciar uma aplicagcdo para um ou mais beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento
1. Navegar até Todos > Definicao do Sistema > Tabelas de Decisao.
2. Sdlecione atabela Verificagao Preliminar de Beneficios Sociais selecionando o rétulo.

3. Em Entradas, insiraum ou mais rétul os para as perguntas de verificagdo desejadas e selecione Cadeia de
caracteres como Tipo.

4, Adicione as condiges de filtro necessarias usando o Construtor de condigdes.
Essas condicdes determinam o resultado da politica.

5. Adicione uma coluna de condic&o para cada entrada acima selecionando o icone Adicionar.
6. Use 0 menu suspenso para definir qual combinacdo de respostas resultara em uma aprovagdo ou negacao.

Resultado
As perguntas sdo mostradas na primeira pagina da pagina de admissao Portal de servigos de

governanca.

Definir perguntas de qualificacao em Playbook de beneficios sociais
Configure as perguntas de critérios de qualificagdo para usudrios que iniciam uma aplicagédo
para beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Catalogo de servicos > Variaveis do Catalogo > Conjuntos de variaveis.
2. Naexibic8o delistado Conjunto de varidveis, selecione Novo.

3. Selecione Conjunto de variaveis de linha tnica.

4. Insirao titulo desgjado e o nome interno e selecione Enviar.

5. Nalista, localize e abra o Conjunto de variaveis recém-criado.

6. Nalistarelacionada Variaveis, selecione Novo para criar umavaridvel para cada pergunta de qualificagéo.
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7. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.
8. Repitaas etapas 6 a 7 até que umavariavel sgja criada para cada pergunta de qualificacso.
9. Crie umavariadvel com o nome Qualificadoe insira Sim/Nao no campo Pergunta.

10. Selecione Sim/Nao como o tipo de variavel.

11. Nalistarelacionada Politicas de IU de catalogo, selecione Novo.

12. Insira uma descrigdo resumida para a politica.

13. Navegue até a guia Quando aplicar.

14. Adicione uma condicdo de catdlogo a politica de U para cada pergunta de qualificagéo e defina a condicéo
como Sim.

15. Navegue até a guia Script e adicione os seguintes scripts as condigdes Verdadeiro e Falso.

16. Selecione Enviar.

17. Navegar até Todos > Catalogo de servicos > Definicao de catalogo > Produtores de Registros.
18. Localize o Produtor de registro de licenca/permissdo e abra o registro.

19. Navegue até a guia Conjuntos de variaveis e selecione Editar.

20. Localize o Conjunto de varidveis criado para os critérios de qualificagdo e mova-o para alista de conjuntos de
variaveis selecionando o bot&o de seta para a direita.

21. Selecione Salvar.

Resultado

As perguntas dos critérios de qualificacdo agora estdo definidas e podem ser usadas para
determinar se um constituinte estéd qualificado para iniciar uma aplicagdo de beneficios
sociais.

Configurar politicas do mecanismo de regras de qualificagao em Playbook de beneficios
sociais

Use o Playbook de beneficios sociais Mecanismo de regras de qualificacdo, com tecnologia PaCE
(Policy as Code Engine), para gerenciar o ciclo de vida de uma politica e criar, atualizar,
revisar e executar politicas. Na Pagina inicial de politica do Espago configurdvel do CSM, vocé
pode criar, remover e atualizar as politicas usadas para determinar a qualificacdo de uma
aplicacédo roteada por meio do Playbook de beneficios sociais.

Vocé pode definir e gerenciar suas politicas do mecanismo de regras de qualificagdo em um
Unico console de gestédo, a Pagina inicial de gestao de politicas em Espaco configurével do CSM.
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SErviCeNnOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... 7

[l & Policy Home Disability Status x| +
Policies
= = AllPolicies [& clle)|lv
Myvoties =3

=B All Policies
&)

ast refreshed just noy

N . Templates > Policy name Owner State & Category Content source

All Templates v State: Active (7) Show all
Template Type
Disability Status admin o Active (empty) User
+ Mappings
Household Size admin o Active (empty) User
Static Mappings
Invocations admin o Active (empty) User

All Invocations admin  Active (empty) User

Compliant "
admin o Active (empty) User

Non-compliant
TR admin o Active (empty) User

Type of Income admin  Active (empty) User

Config Parameters v State: Inactive (1) Show all

Felony status admin  Inactive (empty) User

Aqui, vocé pode:

« Criar politicas.

« Revise as politicas existentes.

« Avalie e implemente mudancas em cada politica.

« Determine se uma politica deve ser usada como modelo para outra politica.

« Entenda por que uma politica pode néo estar funcionando conforme o esperado.

Vocé pode criar qualquer nimero de politicas, que podem ser atualizadas conforme
necessario.

Criar uma politica de qualificacao usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de
qualificacao

Crie uma politica de qualificagdo usando Playbook de beneficios sociais Estrutura de qualificacdo

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode criar uma politica do zero usando a Gestdo de politicas e definir a I6gica dessa
politica usando a ferramenta Construtor de politicas. A l6gica da politica € um conjunto de
condi¢des usado para determinar se um candidato esté qualificado ou ndo para um ou mais
programas de beneficios sociais oferecidos por sua agéncia. Vocé pode definir condi¢cdes
para a politica usando os campos de condicao.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento
1. Nabarralateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecionar Todas as politicas > Novo.

3. Selecione Nova politica em branco parainiciar apartir de uma politica em branco ou selecione um dos
model os de politica existentes.
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4., Selecione Criar.

5. No formulério Criar nova politica, preencha os campos.

Formulario Criar nova politica

Descricao

Nome da politica

Categoria

Criado em

Atualizado em

Descricéo

O nome da politica.

© Nota:
O nome da politica deve ser exclusivo e é
usado como o identificador da politica.

Permite que vocé agrupe e gerencie politicas com
mais eficiéncia

A data e ahoraem que a politicafoi criada.
Preencher automaticamente.

A data e ahoraem que a politicafoi atualizada.
Preencher automaticamente.

Detalhes adicionais para esta politica.

6. Selecione Salvar.

A politica recém-criada contém as seguintes guias:

Nome da guia Descricao

Detalhes

Criador de politicas
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Exibe os detalhes da politica, incluindo o nome da
politica, categoria, data de criagdo e uma descricao.

Quando vocé cria uma politica, umaversdo de
politica de rascunho é criada e deve ser publicada
antes que ela seja atual e possa ser usada. Cada
versao de politica contém metadados de versao, um
script de politica e definicBes de entrada de variavel,
gue podem ser modificadas. Na guia Criador de
politicas, vocé pode:

o Editar a versao da politica.

© Nota:
As politicas publicadas ndo podem ser
editadas. Para editar uma politica publicada,
selecione Criar uma cépia.

o

Ver detalhes da verséo

o Criar uma nova versao

o

Alternar de low code para o editor de
cddigo

o

Salvar a politica como modelo

o Comparar versoes

e}

Duplicar versdes da politica

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

Gerenciamento de versdes

Mapeamentos

Execucbes

Para mais detalhes, consulte .

© Nota:
Vocé deve publicar uma versao de politica
paratorna-la atual antes que €la possa ser
usada.

Exibe versdes anteriores da politica. Vocé também
pode criar uma nova versao da politica.

Permite que vocé defina 0 modelo de beneficio para
0 qual a politica serd mapeada.

Permite que voceé revise a atividade de execugéo da
politica.

7. Defina condicdes para a politica usando os campos de condicéo.

8. Opcional: Adicione um conjunto de condicdes selecionando Novo conjunto de condicoes.

Campos de instrucao If e else if

Campo Descricao

Descric¢ao da condicdo
Origem

Operador

Vaor

Descri¢do do campo.
Variavel que vocé desgja obter para a condigao.

Lista de operadores parafiltrar a origem da
condicdo. A lista muda dependendo da origem
selecionada.

Valor parainserir texto. Selecione o icone do
seletor de dados para concatenar varias cadeias de
caracteres de texto com varias cdpsul as de dados
para selecionar umavariavel para o log.

© Nota:
Se sua Origem for opg&o, vocé ndo podera
selecionar vérias capsul as de dados.

9. Opcional: Adicione uma condic&o dependente selecionando ou ou e ao lado da condicgéo.

Campos de instrucao then e else

Campo Descricao

Deciséo

Nivel delog
Mensagem de log
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Decisdo para determinar se a politica esté
Conforme ou Nao conforme.

Nivel dolog.

Campo Mensagem de log parainserir texto

ou selecione o icone do seletor de dados para
concatenar varias cadeias de caracteres de texto
com vérias capsulas de dados para selecionar uma
varidvel parao log.
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Campo Descricao

Tipo de saida Tipo de saida do log. V océ pode selecionar o icone
de mais para adicionar véarios tipos de saida ou o
icone de menos para excluir o tipo de saida.

Dados Campo Dados parainserir texto. Selecione o icone
do seletor de dados para concatenar vérias cadeias
de caracteres de texto com varias cdpsulas de dados
para selecionar umavariavel parao log.

10. Selecione Publicar.

Resultado

Uma politica de qualificacdo foi criada e esté pronta para ser mapeada para um ou mais
modelos de beneficios do Playbook de beneficios sociais. Consulte Mapear uma politica de qualificacéo
para um modelo de beneficios para obter informacdes sobre como mapear a politica publicada
para um beneficio especifico.

Mapear uma politica de qualificagdo para um modelo de beneficios

Para que uma politica de qualificacao seja invocada corretamente, ela deve ser mapeada
para um modelo de beneficios existente. Mapeie uma apdlice de qualificacdo publicada para
um ou mais tipos de beneficios sociais que sua agéncia oferece.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Procedimento
1. Nabarralateral Espago configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecionar Mapeamentos > Mapeamentos estaticos > Novo.

3. Selecione 0 modelo de beneficio social que vocé deseja mapear para 0 menu suspenso.
Os objetos disponiveis para mapeamento sdo exibidos.

4, Selecione a apodlice paraa qua vocé deseja mapear o0 modelo de beneficio social.

Resultado
O mapeamento recém-criado é valido e ativo, e a entrada de mapeamento é adicionada a
lista de mapeamentos de politica.

Atualizar uma apdlice de qualificacao no Mecanismo da estrutura de qualificacdo para
beneficios sociais

Atualize uma apdlice de qualificagcdo no Mecanismo da estrutura de qualificacdo para
beneficios sociais.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Procedimento
1. Nabarralateral Espago configuravel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.
2. Selecione Todas as politicase selecione 0 nome da politica.

3. Siga um destes procedimentos, dependendo das informagdes que vocé desgja atualizar.
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Atualizar uma légica de apélice no Mecanismo da estrutura de qualificacao para beneficios
sociais

Faca mudancas na légica da apdlice no Mecanismo da estrutura de qualificagédo para
beneficios sociais. A guia Criador de politicas permite que um administrador teste novos
parametros légicos por meio do playground de testes.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Procedimento

1. Nabarralateral Espago configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politicas e selecione
Todas as politicas.

2. Selecione 0 nome da politica e selecione a guia Criador de politicas.

3. Selecione Criar uma cépia para criar umanova vers3o da politica existente que pode ser atualizada de
acordo.
Um novo rascunho é criado ao qual as mudangas podem ser anexadas.

4, Atualize o valor ou a condi¢do que vocé deseja mudar ou adicione uma nova | égica & politica de qualificacéo.
5. Selecione o icone do Playground de * icone do Playground de teste no painel lateral contextual paratestar a
politica.
6. Selecione os parametros da | 6gica da politica e escolha Executar teste.
7. Revise 0 log de saida para garantir que néo haja problemas ou erros introduzidos pel os novos parametros.
8. Selecione Publicar.
9. Selecione Publicar novamente, se solicitado.
A versao anterior da politica é arquivada e a versdo recém-publicada se torna a versao de produgdo atual.
Atualizar mapeamento de apélice no Mecanismo da estrutura de qualificacao para beneficios
sociais

Vocé pode editar as configuragcdes de mapeamento que mapeiam uma politica para um
modelo de beneficios.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Nabarralateral Espaco configurdvel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politicas e selecione
Todas as politicas.

2. Selecione 0 nome da politica que vocé desgja atualizar e selecione a guia Mapeamentos.

3. Selecione o ID de mapeamento no campo Entrada.

4, No formulario de entrada de mapeamento exibido, edite os detalhes desejados e selecione Salvar.

5. Opcional: Selecione Adicionar para adicionar um novo modelo de beneficio alista de mapeamentos da
politica.

Criar um modelo de politica de qualificacao

Crie modelos de politica de qualificagdo para os formulérios de politica Playbook de beneficios
sociais que vocé usa com frequéncia.
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Antes de Iniciar
Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Nabarralateral Espago configuravel do CSM, navegue até a Pagina inicial de politica.

2. Navegar até Modelos > Todos os Modelos.

3. Selecione Novo.

4. No formulério Criar novo modelo, preencha os campos.

Formulario Criar novo modelo

Campo Descricao

Nome

Tipo de Modelo

Descricéo

Tem low-code

Atualizado em

Atualizado por
Criacéo

Nome do modelo da politica.

Tipo de modelo organizado por categoria. Os tipos
de modelo permitem selecionar uma categoria, se
voceé tiver vérios tipos de modelos de politica. Vocé
pode criar um tipo de model o seguindo estas etapas:

a. Navegar até Modelos > Tipo de Modelo.
b. Selecione Novo.
c. Preencha o campo Nome ¢ Descricao.

d. Selecione Salvar.
O tipo pode ser selecionado no campo Tipo de
modelo.

Detalhes adicionais para este modelo.

Marque esta caixa de selecéo se 0o modelo de politica
for escrito em low-code.

© Nota:
Vocé pode alternar de low-code para o editor
de codigo ao criar as condi¢des, mas ndo
podera voltar paralow-cod.

Data e hora em que 0 modelo de politicafoi
atualizado.
Usuério que atualizou o modelo de politica.

Data e hora em que o0 modelo de politicafoi criado.

5. Selecione Salvar.

Novos modelos estéo inativos por padréo. Selecione a caixa de filtro inativo na nova pégina da politica para

exibir o modelo inativo.

6. Selecione aguia Criador de modelo, preencha as condic¢des na secdo L 6gica de politica e selecione

Salvar.

Para obter mais informagdes sobre os par@metros e campos de condi¢ado, consulte e.

O que Fazer Depois

Antes de ativar seu modelo, vocé pode criar uma politica para testar o modelo.
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1. Navegar até Politicas > Minhas Politicas.

2. Selecione Novo.

3. Selecione Visualizar para verificar se as informacgdes estéo corretas.

4. Selecione Salvar.

5. Selecione o modelo com o qual vocé deseja criar uma politica e selecione Criar.
6. Preencha os campos e selecione Salvar.

7. Selecione o novo rascunho da politica e selecione a guia Playground de teste para testar a
politica.

8. Navegar de volta para Modelos > Todos os Modelos. Selecione o modelo que vocé testou
e, em seguida, Ativar.

© Nota:

A atualizagdo de um modelo ndo afetard as politicas criadas anteriormente com esse modelo.

Configurar o cancelamento automatico de casos de rascunho no Playbook de
beneficios sociais

Um administrador pode configurar o cancelamento automatico de Playbook de beneficios
sociais casos que permanecem no estado de rascunho por mais tempo do que um periodo
definido. O numero de dias que o caso pode permanecer no estado de rascunho antes de
ser cancelado pode ser configurado por um administrador. O valor padréo é cinco dias.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > IU do Sistema > Inclusdes de script e pesquise o registro
SocialBenefinsConstants.

2, Selecione o registro para abri-lo.

3. Opcional: Alterne paraaaplicagdo Playbook de beneficios sociais para editar o registro, se solicitado.
4. |ocalize afuncio SocialBenefinsConstants.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY = [ no script.
5. Abrauma guia separada em suainstancia.

6. Nabarra de navegagdo, insiracmdb_model.list para exibir umalista de todos os model os de produto nos
Servicos digitais para setor publico playbooks.

7. Clique com o botdo direito do mouse no nome do registro do modelo de produto desejado em Playbook de

beneficios sociaise, no menu de contexto, selecione Copiar sys_id.
Por exemplo, parafechar todas as candidaturas de rascunho enviadas para Seguro-desemprego, clique com o
bot&o direito do mouse no registro de Seguro-desemprego e copie o sys id.

8. Cale o(s) sys id(s) copiado(s) nafuncéo
SocialBenefinsConstants.SOCIAL_BENEFITS_MODELS_ARRAY = [, adicionando mais conforme
necessario.

9. Cligue com o botdo direito do mouse na barra de menus superior e, no menu de contexto, selecione Salvar.

10. Opcional: Navegar até Todos > Propriedades do sistema > Todos e pesquise o registro
sn_gsm_soc_bnfts.sb_cancel_draft_state.
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11. Opcional: Alterne paraaaplicacdo Playbook de beneficios sociais para editar o registro, se solicitado.

12. Opcional: Altere o nimero no campo Valor para definir o nimero de dias que um caso pode permanecer no
estado de rascunho antes do cancelamento e selecione Atualizar.

Resultado
O Playbook de beneficios sociais agora estéd configurado para cancelar automaticamente todos
0s casos de rascunho que permaneceram no estado de rascunho por mais de X dias.

Re-rotular itens para uso no setor publico apés o upgrade

Depois de fazer upgrade da sua instéancia, vocé pode rotular novamente determinados itens
no Espaco configurdvel do CSM para uso no setor publico.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Certos menus e itens de menu no Espaco configurédvel do CSM sdo rotulados novamente para
uso no setor publico. No entanto, apds o upgrade da instancia, esses itens seréo revertidos
para os rétulos originais usados para Customer Service Management (CSM). Vocé pode rotular
novamente os itens a seguir para uso no setor publico, alterando-os nas Categorias de
Lista de UX para Organizagdes de Cliente e Servico.

Mudancas de rétulo no espaco configuravel do CSM para setor publico

Rétulo do CSM Mudar para rétulo de setor ptiblico

Contas Negécios

Consumidores Congtituintes

Local de negdcio Interno Agénciainterna

L ocais de negdcio externos Agénciaexterna

Equipe externa da organizagéo de servico Equipe externa
Procedimento

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

2. No menu de contexto Tabelas, selecione Rétulo e, na caixa de pesquisa, insira *Lista de UX para
pesquisar listas e selecione o registro Categoria de lista de UX.

3. No registro Categoria de listade UX, role para baixo até a se¢do Links relacionados e selecione Mostrar
lista.

a. Em Categorias de listade UX, selecione o registro de cliente.

b. No formulério Categoriade Listade UX para Cliente, va paraa secéo Listas de UX e selecione o registro
de Consumidores.

c. No campo Titulo do formulério Categoriade Listade UX para Consumidores, atere Consumidores para

Constituintes e selecione Atualizar.
4. Em Categorias delistade UX, selecione o registro de Contas.
a. No campo Titulo do formulério Contas da lista de UX, altere Contas para Empresas.

b. Selecione Atualizar.
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5. Em Categorias de lista de UX, selecione o registro Organizagoes de servigo.

a. No campo Titulo do formul&rio Organizagdes de servico dalistade UX, dtere Organizacdes de servigo
paraAgéncia.

b. Selecione Atualizar.

6. No formulé&rio Agéncia de categoria dalistade UX, va para a secéo Listas de UX efaga 0 seguinte:
a. Selecione o registro de local de negécios interno.

b. No campo Titulo do formulério Local de negécios interno dalistade UX, altere Local de
negdciosinterno para Agéncia interna.

¢. Selecione Atualizar.

d. Retorne a secdo Listas de UX erepita as etapas de a até c para o registro de local de negécios externo.
No campo Titulo, altere Local de negodciosexterno para Agéncia externa.

e. Retorne a secéio Listas de UX e repita as etapas de aaté ¢ para o registro de Equipe externa da
organizacao de servico.
No campo Titulo, altere Equipe externa da organizacdo de servigo para Equipeexterna.

Re-rotular itens do portal do local do servico de negécio para uso
no setor publico apés o upgrade

Usando a Configuracéo assistida, vocé pode opcionalmente modificar a pagina “Detalhes do
local de negdcios” no Portal de servicos de local de negdcios para ser rotulada novamente
como “Detalhes do local da agéncia” usando termos de Servicos digitais para setor publico
durante a configuracéo.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Este script rotulard novamente a péagina "Detalhes do local de negdcios" no Portal de
servicos de local de negdcios para "Detalhes da agéncia". Referéncias a "Locais de
negécios" serdo alteradas para "Agéncias". A secao "Base de instalacao" da pégina seré
alterada para "ltens recebidos". A secdo "Produtos" serd removida; ndo ha caso de uso
equivalente a este nos Servicos digitais para setor publico.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Servico do constituinte > Administracao > Configuracao assistida.

2. Selecione Introducao parainiciar a configuracao.
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Servicos digitais para setor publico Pagina da Configuracao assistida

Servicenow Al Favorites History Workspaces  Admin Guided Setup Q_ Search
0% Welcome to Public Sector Digital Services Guided Setup Fiter  showall W
Complete
5~.| Government Service Portal Skip 0/1 Tasks completed

@ 0%

mi; h vernmen: rvice Port
Modify the Government Service Portal to meet your needs. Configure the portal branding by Customize the Government Service Portal

changing the name and adding logos. You can also set up the main menu, assign a home page,

define the content on your portal, and configure page security by role.

Status: Not Started

Configurable Workspace for Public Sector Digital Services ~ ? 0/3 Tasks completed

0% Configure List Menu
Modify the CSM Configurable Workspace to show the lists, modules, and form fields for Public

Sector Digital Services. The following features require configuration: List menu, Landing page, and Configure Landing Page with Ul Builder

Customer Central. Activate Customer Central
Status: Not Started
Get Started
11 Services Offered skip 0/1 Tasks completed
0% Configure Services Offered

Configure Public Sector Digital Services so that you can define the type of service offered, the

service taxonomy, and which agency offers the service.

Status: Not Started

Get Started

—= Case Types skip 0/1 Tasks completed
—

0% Case Types Guided Setup
Government cases are based on the government service case type, which you ean use to extend the

customer service case. The base GSM case type is called a government service case As an
administrator, you can extend this case type to create additional government case types for various
government services.

Status: Not Started

Get Started

Guided Setup Skip 0/ 1 Tasks completed

0% Customer Service Management Guided Setup
Public Sector Digital Services is built on CSM as a foundation. Refer to the CSM Guided Setup to

configure foundation data and workflows.

Status: Not Started

Get Started

A péaginade configuragdo exibe as diferentes categorias de tarefas de configuracdo a serem concluidas.
3. Selecione Introdugao na categoria Portal de servigos de governanca.
4. Selecione Personalizar o Portal de servicos de local de negécios.

5. Siga as etapas para concluir atarefa de Configuragéo assistida.

Associar um local de agéncia a um servico publico

Associe seus locais de agéncia de servigo governamental a uma definicdo de servigo
usando a aplicagcdo Servicos digitais para setor ptblico (PSDS). Com esta associacéo, a equipe
da agéncia de servigcos governamentais pode atender as solicitagcdes dos constituintes de
documentos, registros ou servigos que sédo oferecidos em um local especifico da agéncia e
pode gerar um caso em nome de um constituinte ou empresa.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Um local de agéncia pode ter vérios servicos publicos associados a ele. Isso pode incluir
solicitagcdes de servico ou manutencédo 311, solicitagdes de registros publicos federais ou
estaduais ou solicitagcdes de servigos de licenca e permissdo. Por exemplo, um local de
agéncia especifico pode oferecer uma aplicacdo para vale-refeicdo ou assisténcia médica,
mas ndo uma aplicacdo para uma licenca CDL ou uma licenca de pesquisa comercial. Uma
associacdo de critérios de servico para local de agéncia publica pode ser adicionada a cada
definicdo de servigo existente na tabela Organizacdes de servico que oferecem Servico
[service_organizations_offering_service].

Procedimento
1. Navegar até Todos > Atendimento ao cliente > Administracao > Defini¢ao do servico.

2. Selecione umadefinicdo de servigo selecionando o nimero.
3. Nalistarelacionada Organizagdes de servigo que oferecem servico, selecione Novo.

4., No formulério, preencha os campos.

Formulario de locais da agéncia que oferecem servico ptiblico

Tipo de dados Descrigao
Critérios de local da Referéncia Critérios para definir os
agéncia/organizacdes de locais da agéncia que
servico fornecem o servico.
Definicédo do servico Referéncia Servigo que este local de
agéncia especifico oferece.
© Nota:
O campo Defini¢ao de

servigo é preenchido
automaticamente com
0 nome da definicdo de
Servigo selecionada

Ativo Verdadeiro/Falso Caixa de selegdo para ativar
ou desativar os critérios de
local da agéncia.

Por padrao, o campo ativo é
definido como Verdadeiro.

© Nota:
Somente um critério ativo
esté habilitado por tabela
para ser associado auma
definicdo de servigo.

5. Selecione Enviar.
Os critérios de locais de agéncia sdo adicionados a lista relacionada de locai s de agéncia que oferecem servigo

publico.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] ] 3
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

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



servicenow.

Definicoes de servico para Servicos digitais para setor publico

As definicdes de servico sao registros usados para armazenar os detalhes sobre um
servigo fornecido aos usuarios finais. Ao usar uma definicdo de servico, vocé pode conectar
um servico publico a um tipo de caso para estender os tipos de servicos que podem ser
solicitados e os tipos de casos que podem ser criados para oferecer suporte a esses
servigos. Vocé também pode configurar os tipos de suporte para esses servigos.

Visao geral de uma definicao de servico

Além dos tipos de caso, vocé pode usar uma definicdo de servigo para criar um processo
personalizado para conectar um solicitante ao servigo necessario para resolver seu sinistro.
Uma definicdo de servigo permite mapear um servigo publico, um servico de informacdes
ou um servico de licenca e permissao para a lista de servigos que sua agéncia oferece

para resolver essa solicitacdo. Ao criar uma definicdo de servico, vocé pode configurar os
processos de gestdo de casos, como 0s tipos de caso, para executar esses servicos.

As definicdes de servico permitem que vocé execute as seguintes tarefas:

» Configure os tipos de suporte para servigcos para que 0s servigos aplicaveis sejam
exibidos com base no servico solicitado pelo constituinte ou empresa.

« Crie os tipos de caso que oferecem suporte aos servigos solicitados.

« Selecione automaticamente um tipo de caso baseado no servigo ou tipo de informacao
que um constituinte ou empresa esta solicitando.

Com uma definicdo de servico, vocé estabelece conexdes entre os servigos publicos
solicitados e os oferecidos. Ao associar os servigos publicos relevantes que séo oferecidos
para os servicos solicitados, vocé pode usar uma definicdo de servico para simplesmente as
solicitagcdes de servico baseadas no contexto do constituinte.

As definicdes de servigo estdo disponiveis com o plug-in Customer Service Case Types
(com.snc.csm_case_types) que é ativado automaticamente quando vocé habilita o plug-in
Public Sector Digital Services Core.

© Importante:

Apds o upgrade para Servicos digitais para setor ptblico v8.0, os servigos oferecidos, uma
extensado do modelo de produto, ndo serédo mais usados para modelar servicos de
governanca. Os servigos recebidos, uma extensédo do produto vendido, ndo serdo mais
usados para modelar os servigos de governanga que foram concedidos/entregues

aos constituintes. A tabela de definicdo de servico sera usada para modelar todos os
servigos publicos oferecidos por governos. Os seguintes campos da tabela Servico
oferecido serdo removidos e substituidos por campos de modelo de servico:

« Tipo

« Status

« Numero

« Data de inicio do periodo

« Data de término do periodo
« Jurisdicao

« Categoria

» Subcategoria

« Fonte de pagamento
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Para obter mais informacdes sobre como criar uma definicdo de servico, consulte Configurar
uma definicdo de servico para Playbooks no Servicos digitais para setor publico.

Tarefas de definicao de servico para administradores

Os seguintes componentes principais sdo necessarios para criar uma definicdo de servico:
« Registro de definicdo de servigco que vocé cria para o novo servigo.

» Nova exibicao e regra de exibicdo que vocé cria para o novo servi¢co na tabela de tipo de
caso.

» Novo fluxo criado para o novo servigo. Este fluxo é acionado quando um novo registro é
criado na tabela de tipo de caso. Os fluxos sdo necessarios somente para casos de uso
mais complexos, como os casos que tém varias tarefas ou subtarefas.

» Novo produtor de registro para um solicitante de usuario final criar por meio do catélogo
de servicos.

Vocé pode realizar as seguintes tarefas:

« Defina os servicos disponiveis.
o Defina os detalhes de cada servigo publico oferecido.
o Associe um playbook a um servico.

o Associe um item do catélogo de servigos a uma definicdo de servico para que os
constituintes ou empresas possam solicitar esse servigo diretamente.

» Associe 0s servigos publicos relevantes que sédo oferecidos a cada solicitagao.

« Associe diferentes servigos a diferentes tipos de caso (esta tarefa automatiza a selecéo
do tipo de caso para os agentes pelo servigo selecionado).

Ciclo de vida de um caso de servico publico

Um caso de solicitacdo de servigo publico em uma das trés Servicos digitais para setor plblico
aplicacdes de playbook pode estar em um de vérios estados a medida que avancga no ciclo
de execucao.

Fases do caso de solicitacao de servico publico

Um caso de solicitacdo de servico publico tem quatro fases:

o Admisséao

 Revisao

» Processo

« Decisao

Conforme um caso de solicitacdo de servico publico passa pelas fases listadas acima e em

direcdo a uma resolucéo, o status do caso € atualizado. Fase e status estéo relacionados
entre si, conforme descrito na tabela a seqguir.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase do caso

Admissao

Orienta o agente a coletar as
informacdes necessarias para criar
0 caso de solicitacédo de servigo
publico.
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Status do

caso

Rascunho

Novo

Aberto

Descricao

O caso ainda ndo foi enviado e o registro do caso
de solicitac8o de servico publico ainda néo foi
criado.

O statusinicia de um novo caso de servico
publico criado por meio dos playbooks Portal
de servicos de governanga ou um dos Servicos
digitais para setor publico.

Nesse estado, um agente de servigo de
governancga pode fazer o seguinte:

« Atribuir a mim: atribua o caso a si
mesmo. O estado muda para Aberto.

« Aceitar: se o caso foi atribuido ao
agente por um gerente de servicos
de governanca, o pode aceitar ou
reatribuir o caso. Se aceito, o estado
muda para Aberto.

« Atualizar: atualize o caso.
« Fechar caso: encerra o caso.

« Excluir: exclua o caso.

Nesse estado, um constituinte pode
fazer o seguinte:

« Atualizar: atualize o caso com
informacdes adicionais.

« Fechar caso: encerra o caso.

Um caso muda de Novo para Aberto quando
um agente de servigo de governanga atribui o
caso as mesmo (Atribuir a mim) ou aceitaum
caso atribuido a €le por um gerente de servico de
governanga.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

« Atualizar: atualize o caso.

« Solicitar informacgoes: solicite

informacdes adicionais do constituinte.

O estado do caso muda para
Aguardando informacoes.

« Propor solucao: propor uma solugéo
para o caso. O estado do caso muda
para Resolvido.

« Fechar caso: encerra o caso.

« Excluir: exclua o caso.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase do caso

Revisar

Permite que o agente execute a
solucdo de problemas inicial do
caso, verifique se ha solicitagdes de
caso semelhantes ou duplicadas e
determine quais servigos precisam
ser prestados.
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Status do
caso

Descricao

Aguardando  Informagdes adicionais foram solicitadas ao
InformagBes constituinte. Nesse estado, o constituinte pode
fazer o seguinte:

« Atualizar: adicione as informagodes
solicitadas ao caso. Depois que essas
informacoes forem recebidas, o caso
voltaré para Aberto.

« Fechar caso: encerra o caso.

Aberto Nesse estado, 0 agente pode fazer o seguinte;

« Verifique se ha solicitacoes
semelhantes ou duplicadas. Em caso
afirmativo, o caso pode ser movido
para progredir diretamente.

« Solicitar uma inspec¢ao: se uma
inspecédo for solicitada, o status do
caso serd movido para Inspe¢ao em
andamento

Inspecéo A inspecdo do local de servico por um agente de
em servico de campo esta em andamento. Depois de
Andamento concluido, o caso € movido para o Processo.

Aguardando Se um agente solicitar mais informacfes a

InformacBes qualquer momento durante a fase de Revisdo, o
status do caso ser alterado para Aguardando
informacoes.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:

« Caso em aberto: altere o estado do
caso para Em aberto.

« Atualizar: atualize o caso.
« Fechar caso: encerra o caso.

« Excluir: exclua o caso.

Nesse estado, o constituinte pode fazer
0 seguinte:

« Atualizar: adicione as informacodes
solicitadas ao caso. Depois que o
constituinte atualiza o caso, o estado
muda para Aberto.

« Fechar caso: encerra o caso.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Fase do caso

Processo

Decisao

Permite que o solicitante revise
a decisdo do agente e aceite ou
rejeite.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.

Status do
caso

Trabalho
em
Andamento

Atribuicdo
de trabalho
em

andamento

Aguardando
Informacbes

Pronto para
decisdo

Resolvido

Descricao

O status do caso muda para Trabalho em
andamentoquando o agente seleciona Iniciar
trabalho. Uma ordem de servico estaem
andamento para resolver a solicitacdo de servigo
publico.

Uma ordem de servico estd em andamento e o
agente de servico de governanca resolve todas as
tarefas de caso em aberto associadas ao caso.

O caso passa para o estado Aguardando
informagdes quando um agente seleciona
Solicitar informacoes para solicitar mais
informacBes do solicitante. O agente solicitou
mais informag6es durante ou apos a conclusdo do
trabalho pararesolver o caso.

O caso esta pronto para uma decisdo do agente.

Depois que um agente fornece um codigo de
resolucéo, insere anotacdes de resolucdo na
guia Informacgodes de resolucdo e seleciona
Propor solugao, o estado do caso muda de
Aguardando informac¢des para Resolvido.

Os campos Cédigo de resolucao

e Anotacoes de resolucdo sdo
obrigatérios para que um agente
proponha uma solugdo para o caso.

Nesse estado, o agente pode fazer o
seguinte:
« Atualizar: atualizar o caso

« Fechar caso: encerra o caso.

Um caso ndo pode ser encerrado por um agente
ou gerente de agentes quando esta neste estado.

Nesse estado, o constituinte pode fazer
0 seguinte:

« Aceitar solucao: aceita a solucéo
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Encerrado € uma
pesquisa € exibida.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Fases e status do caso de solicitacao de servico ptblico

Status do

Fase do caso Descricao
caso

« Rejeitar solucao: rejeita a solugdo
proposta pelo agente. O estado do
caso muda para Aberto.

« Excluir: exclua o caso.

Encerrado  Depois de propor uma solucdo, o agente aguarda
uma resposta do constituinte.

« Se o constituinte clicar em Aceitar
solucao, o estado do caso mudara de
Resolvido para Encerrado.

« Se o constituinte clicar em Rejeitar
solucao, o estado mudara de
Resolvido para Abertoe 0 agente
devera propor outra solugao.

Fechar um caso como agente ou
gerente de agentes requer que
comentarios sejam adicionados ao
campo Anotacgoes de resolucao. Isso ndo
€ necessario quando um cliente encerra
um caso.

Um caso nao pode ser atualizado depois
de encerrado.

Cancelado A solicitag8o de servigo publico foi cancelada.

© Nota:
Vocé ndo pode editar um caso de solicitagdo de servigo publico quando o estado do caso esta definido
como Encerrado concluido ou Cancelado.

Definir os processos e dados para um caso de servico publico

Vocé pode usar um caso de servico publico, que se baseia no tipo de caso Servico de
governanga, para estender o caso de atendimento ao cliente da aplicagdo Customer Service
Management. Ao usar um tipo de caso, vocé pode definir os processos e dados necessarios
para resolver suas solicitagoes de servigco publico.

Visao geral de um tipo de caso

Um tipo de caso representa os dados e 0S processos necessarios para resolver um

tipo especifico de constituinte ou solicitacdo de negécios. Além de usar definicdes de
servico, vocé pode usar o recurso de tipos de caso para criar e configurar os diferentes
tipos de casos de servico de governanga com 0s quais sua agéncia lida. Para obter mais
informacoes sobre definicées de servigo, consulte Definicdes de servigo para Servicos digitais para

setor publico.

O tipo de caso de servigco de governanga base é chamado de caso de servigo publico e
€ uma extenséo do tipo de caso de Atendimento ao cliente da aplicagdo Customer Service
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Management. A aplicac@o Servigosdigitais para setor publico também tem um tipo de caso de
solicitag@o de servigo, um tipo de caso de solicitacdo de informagdes e um tipo de caso de
licenca e permissdo, que sdo extensdes do tipo de caso de servico de governancga basico.

Como administrador, vocé pode estender este tipo de caso base para criar tipos de caso
adicionais para varios servicos de governanga que sua agéncia oferece .

Criar um tipo de caso envolve a criagdo de uma tabela que é uma extensdo de um caso
existente ou a criagdo de uma tabela de tipo de caso totalmente nova. Normalmente, vocé
também deve criar fungdes, mddulos, espacos e outras entidades necessérias para o tipo
de caso.

Vocé pode usar tipos de caso e definicdes de servigo para definir os dados e processos
necessarios para resolver uma solicitacdo de servico de governanca. Para obter mais
informacdes sobre definicées de servigco em Servigos digitais para setor piblico, consulte
DefinicBes de servico para Servicos digitais para setor publico.

Tarefas de tipo de caso para administradores

Vocé pode configurar um tipo de caso criando uma tabela para o novo tipo de caso que
estende a tabela de caso base de servico de governanca. Em seguida, vocé pode configurar
uma série de processos e componentes para esse tipo de caso.

» Para obter uma visédo geral desse processo, consulte Configuragéo assistida de tipos de
caso de servigco de governanca.

» Para obter mais detalhes sobre como configurar tipos de caso usando a Configuracéo
assistida, consulte Configuring customer service case types@ .

Um agente pode usar este tipo de caso personalizado para criar um caso para resolver um
constituinte ou solicitagdo de negdcios. .

Plug-in de tipos de caso de servico de governanca

O plug-in Customer Service Case Types (com.snc.csm_case_types) é
ativado quando vocé habilita o plug-in Public Sector Digital Services Core
(com.sn_public_sector_digital_services_core).

A ativacdo deste plug-in adiciona o médulo Tipos de caso ao navegador de aplicacoes. Vocé
pode usar este médulo para criar e gerenciar tipos de caso, bem como estender o tipo de
caso base de servigo de governanca.

Para obter mais informacdes sobre os plug-ins instalados com a aplicagéo Nucleo de servicos
digitais para setor plblico, consulte Componentes instalados com NUcleo de servigos digitais para setor
publico.

Configuracao assistida de tipos de caso

Ativar o plug-in Tipos de caso do Atendimento ao cliente adiciona a secéo Tipos de caso a
Ndcleo de servigos digitais para setor pblico Configuracao assistida.

Navegar até Todos > Servigo do constituinte > Administracao > Configuracao assistida e use
as tarefas nesta sec¢do para criar e configurar um tipo de caso.

Vocé pode configurar varios processos e componentes diferentes para um tipo de caso
de servigco de governanga usando a configuracéo assistida, incluindo funcgdes, listas de
controle de acesso (ACLs), notificagdes, agcdes e produtores de registro.

Para criar e configurar um tipo de caso, execute as tarefas a seguir.
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« Crie uma tabela para o novo tipo de caso que estende a tabela Caso base
(sn_gsm_government_service_case).

«» Configure as acdes de IU, as politicas de IU e os client scripts para o novo tipo de caso.

» Configure as exibicdes e regras de exibicdo, funcdes e controles de acesso (ACLs),
regras de negdcio e muito mais para o novo tipo de caso.

« Configure os processos para o tipo de caso, incluindo os produtores de registro, fluxos
de estado e informacdes de tratamento especial.

« Crie um registro de definicdo de tipo de caso para o novo tipo de caso e adicione-o0 a
tabela Tipo de caso (sn_case_type).

« Configure o fluxo Obter tipos de caso e modifique as condi¢cdes que determinam a
visibilidade de um tipo de caso.

Para obter mais informagdes sobre como usar a Configuracao assistida para Servigos digitais
para setor publico, consulte Configurar Nicleo de servicos digitais para setor plblico usando a configuracéo
assistida.

Aplicacoes do tipo de caso de servico de governanga

A tabela a seguir lista as aplicagdes disponiveis no ServiceNow Store que usam o tipo de caso
Servigo de governanca e suas extensoes.

Aplicacoes do tipo de caso de servico de governanca

Aplicagao Descricao

Playbook de solicitagdo de servico Playbook que fornece orientagdo passo a passo
durante o ciclo de vida de um caso de solicitacdo
(sn_gsm_srvc_req) de servico. Este playbook usa o tipo de caso de

solicitagco de servico para capturar os detalhes das
solicitagdes para os varios tipos de manutengéo

da comunidade. Para obter mais informacdes,
consulte Ciclo de vida de um caso de servico
publico. A tabela de casos de solicitagdo de servico
[sn_gsm_service request _case] € instaladacom o
Playbook de solicitagdo de servigo.

Information Request Playbook Playbook que fornece orientacdo passo a passo
. durante o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de
(sn_gsm_info_req) informacdes. Este playbook usa o tipo de caso de

solicitagdo de informagBes para capturar os detalhes
de solicitacGes de vérios tipos de registros publicos
federais, estaduais e locais que ndo se enquadram em
nove isencoes.

Playbook de solicitagéo de licenga e permissdo Playbook que fornece orientag&o passo a passo
) ) durante o ciclo de vida do caso de solicitacdo de
(sn_gsm_license_permit) licenca ou permisséo. Este playbook usa o tipo de

caso de solicitagdo de licenga e permisso para
capturar os detal hes de uma solicitagcdo de nova
licenca.

Revise o Playbook de solicitacdo de servigo , o Playbook & de solicitago de informactes@ ou a lista de
aplicacdes Playbook paralicencas e permissdesB® em ServiceNow Store para obter informagdes
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sobre dependéncias, requisitos de licenciamento ou assinatura e compatibilidade de

versoes.

Fases de caso de servico publico

O tipo de caso de servigo de governancga passa pelas fases listadas na tabela a seguir.

Fases do caso de solicita¢ao de servigo publico

Fase Descricao

Admissio

Revisdo

Processo

Deciséo

Fase padréo para um novo caso.

Fase em que o estado é atualizado de Rascunho para
Em aberto porque o caso esta atribuido e foi aceito
pel o agente nomeado no campo Atribuido a.

Fase em que o estado é atualizado de Aberto para
Trabalho em andamento.

Fase em que o estado é atualizado de Trabalho em
andamento para Resolvido.

Estados de caso de servico publico

O tipo de caso de governanca passa pelos estados listados na tabela a seguir. Para obter
mais informacdes, consulteCiclo de vida de um caso de servico publico.

Estados de caso de solicitacao de servico ptblico

Estado
Rascunho

Novo

Aberto

Trabalho em Andamento

Aguardando Informages

Resolvido

Encerrado

Cancelado

Descricao
Estado padr&o para um novo caso.

Caso que passa de Rascunho para Novo quando o
usudrio seleciona Enviar.

Caso que passa de Novo para Aberto quando é
atribuido e aceito pelo agente no campo Atribuido
a.

Caso que passa de Aberto para Trabalho em
andamento quando o agente seleciona Iniciar
trabalho.

Caso que passa de Trabalho em andamento para
Aguardando informagdes quando o agente seleciona
Solicitar informacoées.

Caso que passa para o estado Resolvido quando o
agente seleciona Propor solucao.

Caso que passa para 0 estado Encerrado quando o
solicitante seleciona Aceitar solu¢ao ou Encerrar
caso.

Caso que € movido para o estado Cancelado. |sso
pode acontecer por meio de tempo limite automético
ou se o solicitante selecionar Cancelar.

[store-future: BEGIN review]
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Casos de uso em Servicos digitais para setor piiblico

Existem varias maneiras de integrar com Servicos digitais para setor piblico, dependendo das
necessidades da sua empresa. Esta secdo descreve alguns dos casos de uso mais comuns.
Vocé pode implantar cada um desses casos de uso por conta prépria ou combina-los para
atender as suas necessidades especificas.

© Nota:
O ambiente de cada cliente é diferente. Esses cenérios de caso de uso mostram somente implementactes
genéricas para os casos de uso declarados. A implementacao real pode ser diferente.

« Caso de uso 1
« Caso de uso 2
« Caso de uso 3

« Caso de uso 4

[End]

[store-future: BEGIN review]

Plug-ins instalados com Servicos digitais para setor publico

Esses plug-ins sao instalados com Servigos digitais para setor publico, caso ainda ndo estejam
ativos.

Plug-ins instalados com Nuicleo de servicos digitais para setor publico
Plug-ins instalados com Playbook de beneficios sociais

Plug-ins instalados com Playbook para licencas e permissoes
Plug-ins instalados com Information Request Playbook

Plug-ins instalados com Playbook de solicitacao de servigos

Plug-ins necessarios para Servicos digitais para setor publico e apps
relacionados

Plug-ins opcionais disponiveis para Servicos digitais para setor publico e apps
relacionados

[End]

[store-future: BEGIN review]
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Dados de demonstracao instalados com Servicos digitais para
setor publico

Os dados de demonstragao disponiveis com Servicos digitais para setor ptblico fornecem
amostras dos tipos de dados para ilustrar seu uso.

Playbook para licengas e permissoes

Os dados de demonstragao incluidos com Playbook paralicengas e permissdes fornecem uma
amostra do processo de ponta a ponta de uma solicitagcdo de licenca de captura. Para obter
mais informacgdes sobre este caso de uso, consulte Casos de uso em Servicos digitais para setor
publico.

Information Request Playbook

Os dados de demonstracéo incluidos com Information Request Playbook fornecem.

Playbook de solicitagao de servicos

Os dados de demonstragéo incluidos com Playbook de solicitacdo de servigos fornecem.

[End]

Integracao do Servicos digitais para setor publico a outras
aplicacoes

Amplie os recursos de Servigos digitais para setor plblico e conecte-se a outros departamentos
para ajudar na resolugdo de casos, integrando-os a outros aplicativos.

Servigos digitais para setor plblico fornece integragcées com as seguintes aplicagoes:
Gestéo de servicos de campo

A integracao da aplicacao Servigosdigitais para setor publico com a aplicacdo Gestdo de servicos
de campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servico e compromissos
relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negécio.

integracao com Gestao de servicos de campo

A integracado Servicos digitais para setor plblico com a aplicacédo ServiceNow® Gest3o de servicos de
campo permite que vocé exiba a ordem de servigo e as informacgdes da tarefa da ordem de
servigo de um caso do setor publico.

A integracao da aplicacédo Servicos digitais para setor piblico com a aplicacdo Gestéo de servigos
de campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servico e compromissos
relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negdcio.

Os usuérios da aplicacdo Gestdo de servicos de campo podem exibir o constituinte, a residéncia,
0s negodcios e os contatos em ordens de servigo e tarefas de ordem de servigo na aplicacédo
Gestéo de servicos de campo.
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Direitos de uso de produto incluidos nesta aplicacao

Se vocé comprou uma assinatura para a aplicacao Servicos digitais para setor plblico (PSDS) e a
aplicacdo Gestéo de servicos de campo (FSM), os agentes de PSDS poderéo criar e exibir todas
as ordens de servico e compromissos relacionados aos casos.

Os agentes de campo do FSM podem visualizar dados PSDS relevantes das ordens de
servigco com as fungdes corretas.

Usudrios externos com as fungdes snc_external e outras fungdes PSDS e Customer Service
Management (CSM) relevantes podem exibir todas as ordens de servico e compromissos
relacionados ao caso relacionados as suas contas.

Configuracao da integracao com a Gestao de servicos de campo

Para configurar a integracdo da aplicacao Servicos digitais para setor publico com a aplicacao
Gestdo de servigos de campo, conclua estas etapas:

1. Ativar o Atendimento ao cliente com o plug-in Gestao de servigcos de campo.
(com.snc.csm_fsm_integration).

2. Adicione agdes de IU as tabelas de tipo de caso PSDS quando necessario. Dependendo
da sua experiéncia, vocé também pode adicionar algumas acdes aos playbooks
relevantes.

3. Adicione a lista relacionada Ordens de servico as tabelas de tipo de caso PSDS para
todas as exibigdes relevantes na IU classica e/ou no espaco.

4. Se vocé for um agente de campo FSM, podera exibir os dados de cliente PSDS
relevantes das ordens de servico, sendo atribuido as funcdes corretas de visualizador de
dados do cliente.

Nota:

0 Um administrador deve atribuir as funcfes de visualizador de dados do cliente PSDS apropriadas aos
agentes de campo do FSM para que el es possam exibir os dados relevantes do cliente PSDS das ordens
de servico. Para obter mais informagdes sobre funcdes, consulte Funcdes instaladas com Nucleo de
servigos digitals para setor publico.

Como usar o Servicos digitais para setor publico

Saiba como as agéncias do setor publico ajudam constituintes e empresas com servigos
digitais e resolvem seus problemas.
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Portal de servicos
de governanca

Relate problemas, solicite

registros publicos,
pesquise informagdes
e busgue assisténcia de
um agente de servico
governamental - tudo em

uma interface personalizavel.

Portal de servicos
do local da agéncia

Uma solucéo completa para
gerenciar locais internos
e externos da agéncia.
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Playbooks

Oriente 0s agentes do governo
durante o ciclo de vida de uma
licenca e permissao, registro
do governo, informactes
publicas ou caso de solicitacdo

de servico ndo emergencial.

Configure o espaco
configuravel do CSM
eexpandaalU do
espago para otimizar 0s
processos de servigo de
governanca do agente.

Virtual Agent Mobile Agent

Use Virtual Agent para
criar conversas de chatbot
personalizadas para casos

de uso do setor publico.

Permita o desenvolvimento
de aplicagdes do setor publico
para a entrega de servicos
digitais aos constituintes,
como beneficios, licencas

e solicitagdes de servigo.

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

Use o Now Assist para PSDS
para aprimorar a produtividade
eaceficiénciado usuério
por meio de experiéncias
proativas usando |A generativa.

Como usar o Portal de servicos de governancga no Servicos digitais
para setor publico

Ao usar o Portal de servigos de governanca, os constituintes e as empresas podem
relatar problemas, acessar e exibir o status das solicitagdes de servigo existentes, solicitar
registros publicos, pesquisar informacdes sobre uma pergunta ou problema, exibir e
atualizar suas informacdes de contato e solicitar assisténcia de um governo agente de
servico - tudo em uma interface personalizavel.

Usando o Portal de servicos de governanca como um constituinte

A experiéncia do Portal de servicos de governanga comecga na pagina inicial do portal para
os constituintes. As agéncias geralmente personalizam suas paginas iniciais para serem
exibidas por usudrios registrados e usudrios que ndo estao registrados. Por exemplo, os
usuaérios registrados podem ver informacdes diferentes na pagina inicial do que os usuarios
que nao estdo conectados.

Este exemplo mostra um exemplo de paginainicial padrdo para um usuério registrado do Servicos digitais para
setor publico Portal de servigos de governanga.
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Pagina inicial padrao do Portal de servigos de governanca (exibicao do
constituinte)

servicenow.

Knowledge

@ Browse services e View articles @ Ask the community
Report an issue or request a service. Get the latest information on policies, Discuss issues with neighbors and share

srograms, and more. perspectives.

Your recent services Popular services

Park maintenance Scoater and bike removal Missed trash pickup Report graffiti

Os constituintes na pagina inicial padrédo de Servigco de governanga podem
selecionar as seguintes opg¢des de comunicagéo:

1. Navegue e solicite servicos ou informacdes, rastreie casos, exiba servigos
recebidos e comunique problemas.

2. Obtenha as informacdes mais recentes sobre politicas e programas
pesquisando e exibindo artigos.

3. Discuta problemas com os vizinhos e compartilhe perspectivas perguntando a
comunidade.

4, Exiba seus servicos recentes e veja 0s servigos populares no site.

Nota:

o Os administradores podem personalizar as paginasiniciais do Portal de servicos de governanca em Portal
de servicos, portanto, as paginasiniciais podem diferir visualmente entre as agéncias governamentais.
Para obter mais informagdes sobre personalizacéo, consulte Personalizar o Portal de servicos de
governanga.

A tabela a sequir lista 0 que os constituintes podem acessar por meio da pagina inicial.

Pagina inicial do Portal de servicos de governanca para constituintes registrados

Componente
delU

Descricao

Conhecimento Guiaem que 0s constituintes podem acessar a paginainicial de Conhecimento e pesquisar ou
exibir uma lista dos artigos da base de conhecimento com melhor classificago ou mais vistos.

Servicos Guia em que os constituintes podem encontrar todos os servicos disponiveis no catalogo. Eles
podem pesquisar no catdl ogo de servigos ou exibir umalista dos itens do catélogo usados
recentemente ou mais populares.
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Pagina inicial do Portal de servicos de governanca para constituintes registrados

Componente
delU

Seus casos

Suas
informacbes

Notificagbes

Tours

Bate-Papo
Dinadmico

App de
mensagens de
interacdo

Menu do
perfil

Pesquisar

Artigos mais
vistos

Artigosem
destague

Artigos mais
Uteis

Descricao

Guia em gue os constituintes podem encontrar todos 0s casos.

Guia em que os constituintes podem acessar links répidos para suas informacfes pessoais:
» Negécios (somente experiéncia do agente)
» Contatos (somente experiéncia do agente)

« Publicacdes

Guia em gue os constituintes podem ver suas notificagdes de casos resolvidos, casos que
aguardam informacdes, publicagdes e aprovactes.

Link em gue os constituintes podem exibir um tour para obter orientac@o adiciona sobre
como a aplicagdo Servicos digitais para setor publico funciona. Um administrador determina
Se 0s tours aparecem nas paginas.

Link em gue os constituintes podem bater papo com um agente virtual ou um agente de
atendimento ao cliente. Para obter mais informagdes sobre como usar Virtual Agent para
obter gjuda, consulte Obter ajuda com solicitacdes de servico publico usando Virtual Agent.

Link em gue os constituintes podem usar App de mensagens de interac8o para enviar
solicitagdes de servigo de uma aplicacdo web de terceiros que esté fora do ambiente
ServiceNow. Para obter mais informactes, consulte Configurar App de mensagens de
interacdo para Playbooks.

Link em que os constituintes podem acessar umafoto de perfil para exibir um perfil ou fazer
logout.

Link em que os constituintes podem pesquisar no portal inserindo uma palavra-chave para
usar a pesquisa autocompletavel ou inserindo uma ou mais palavras para exibir todos os
resultados da pesquisa.

Link em que os constituintes podem exibir uma lista dos artigos mais exibidos.

Link em que os constituintes podem exibir o contelido da comunidade em destaque.

Link em que os constituintes podem exibir os artigos de conhecimento mais Uteis pela
contagem de uso dos artigos.

Os constituintes ndo registrados podem realizar as seguintes tarefas no Porta de servicos de

governanga:

« Registre-se como um novo usudrio, crie um login e crie um perfil de usuario.

» Pesquise informacgodes, navegue em artigos de conhecimento e interaja com a
comunidade.

» Obtenha ajuda usando Virtual Agent.

« Solicite servigcos como reparo de ruas, remocgéo de lixo, inspec¢des de edificios e outras
manutencgdes publicas.

« Solicite informacgdes e registros publicos de agéncias publicas locais, estaduais e federais.

Depois de registrar e fazer login no Portal de servicos de governanga, 0os constituintes podem:
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« Exibir os servicos que eles receberam.
« Exibir registros de informagdes que eles solicitaram.
« Exibir todas as solicitagdes de licenca ou permisséo.

« Exibir perfis de constituintes (inclui informagdes da residéncia, como nomes, enderecos e
outras informacdes de constituintes).

« Exibir casos existentes.
« Exiba publicagdes e notificagdes, incluindo panfletos e boletins informativos do governo
sobre servicos, bem como notificagdes do governo.

Para obter mais informacdes sobre os servigcos oferecidos no Porta de servicos de governanca
catalogo de servicos, consulte Listado catélogo de servicos do Portal de servigos de governanca.

Como usar o Portal de servicos de governanca como um negécio

O Portal de servigos de governanga permite que as empresas acessem seus casos €
informacoes de servico, bem como relatam problemas. Contatos comerciais ou de negdcios
podem usar o Portal de servicos de governanga para exibir os casos enviados e gerar
solicitagdes usando o catéalogo de solicitagcdes de servico.

Os contatos comerciais tém a mesma funcionalidade que um usudrio constituinte, com
algumas permissdes adicionais. Além das tarefas do usuério constituinte, os contatos de
negécios podem realizar as seguintes tarefas no Portal de servicos de governanca:

 Registre um novo negdcio.

« Solicite servigos relacionados a licengas, beneficios, permissdes e solicitagdes de servico.
« Exibir servicos que eles receberam.

« Exibir registros de informacdes que eles solicitaram.

« Exibir todas as solicitagdes de licenga ou permisséo.

« Exibir itens que eles receberam.

« Exiba os casos existentes.

« Exibir perfis de negécios e de negdcios secundarios.

« Exibir informacdes de contato comercial, como nomes, enderecos e outras informacdes
de contato.

« Exibir publicagcdes, como panfletos do governo e boletins informativos sobre servigos.

« Exibir notificacdes, como notificacdes do governo e aprovagdes de novos contatos.

Como personalizar o Portal de servicos de governanca

Para personalizar este portal, navegue até Portal de servicos > Portais e selecione Servigo
de governanca. Consulte Portal de servicosB para obter mais informagdes sobre como criar
uma interface personalizada.

Registrar-se no Portal de servicos de governanca

Registre-se no Servicos digitais para setor publico Portal de servigos de governanca para que
vocé possa pesquisar informacdes, solicitar assisténcia de um agente de servicos de
governanca ou rastrear o status da sua solicitacdo.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos de governanca

2. No cabecalho do portal, selecione Registrar.

3. Selecione se desgjaregistrar como um constituinte, um contato comercialou um negécio.

4. Preencha os campos no formul&rio de registro.
Seu endereco de e-mail deve ser exclusivo. Se vocé inserir um enderego que ja esta no sistema, receberd uma
mensagem de erro. Tente novamente com um endereco de e-mail diferente.

5. Marque a caixa de selecio Codigo de seguranca, conclua avalidagio de CAPTCHA e selecione
Verificar.

6. Quando solicitado a concordar com a politica de privacidade e com os termos e condic¢des da comunidade,
marque a caixa de sele¢do concordar.

7. Selecione Inscrever-se.
Um e-mail de verificagdo é enviado para o enderego de e-mail que vocé forneceu.

8. Selecione o link no e-mail para verificar seu endereco de e-mail.

Resultado
Seu registro estd concluido. Agora vocé pode fazer login no Portal de servicos de governanga.

Registro automatico de uma conta corporativa no portal de servicos de governanca Servicos
digitais para setor publico

Como proprietério de uma empresa, vocé pode registrar sua empresa no portal de servicos
de governanca para obter acesso e criar um perfil comercial.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: nenhuma

Procedimento
1. Acesse a pagina do Portal de servicos de governanca e selecione Registrar no cabecalho do portal.
2. Quando solicitado, selecione Um novo negécio.

3. No formulério, preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos de registro comercial e as informagfes que sdo coletadas
guando voceé se inscreve como um novo negécio, consulte Formulério Perfil de negocios.

4. Marque a caixa de seleggio Cédigo de segurancga, conclua avaidacio de CAPTCHA e selecione
Verificar.

5. Concorde com a politica de privacidade e com os termos e condi¢des da comuni dade marcando a caixa de
selecdo.

6. Selecione Registrar.
Sua solicitacdo é roteada para um administrador, que pode aprovar ou hegar a solicitacéo de registro. Se
asolicitacdo de registro for aprovada, vocé recebera um e-mail solicitando que definaum ID de usuério e
senha para fazer login no portal de servigos de governanca. Se a solicitacdo de registro for negada, vocé sera
notificado por e-mail.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 3]
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Exibir ou atualizar um perfil de constituinte no portal de servicos de governanca

Como constituinte registrado, exiba seu perfil, atualize suas informacodes e altere sua senha
diretamente no Servicos digitais para setor plblico portal de servigos de governanca.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_gsm.constituent

Procedimento

1. Facalogin no portal de servicos de governanca.

2. Selecione seu nome de usuéario no cabegalho do portal e selecione Perfil.

3. Para atualizar as informagBes pessoais em seu perfil, incluindo seu nome, informagdes de contato e endereco,
siga estas etapas:
a. Selecione 0 campo desgjado.
b. Najanela pop-up, insira as novas informacoes.

¢. Selecione Salvar.
Para obter mais informagBes sobre os campos, consulte Formulario Perfil do constituinte do servigo da
agéncia.

4, Para mudar sua senha, selecione Mudar senha.

O link Mudar senha aparece no perfil do portal de servicos de governanca somente quando o plug-in de
redefini¢do de senha de autoatendimento (com.snc.password_reset) € ativado por um administrador.

5. Najanela pop-up Mudar senha, preencha os campos e selecione Atualizar.

6. Paragerenciar suas preferéncias de notificagdo por e-mail, selecione Preferéncias de notificagao e
marque as opcdes desejadas ou desmarque as opgdes indesejadas.
Suas preferéncias sdo salvas automaticamente.

Rastreie seus casos no Portal de servigcos de governancga no Servicos digitais
para setor publico

Acompanhe sua solicitagdo de servicgo, solicitacdo de informacdes ou casos de solicitagcdo
de licenca/permisséo no Portal de servicos de governancga exibindo uma lista de seus casos
e selecionando aqueles sobre os quais vocé deseja ver mais detalhes. Aqui, vocé pode
responder a consulta de um agente, exibir uma resposta ou ver se ha préximas etapas
necessarias para resolver o caso.

Antes de Iniciar
Funcado necessdria: sn_gsm.constituent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
A selecdo de um caso abre um formulario com as seguintes se¢oes:

» Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interacdes
entre o solicitante e o agente de caso de solicitacao de licenca e permissao.

« Tarefas ou acdes que precisam ser realizadas por parte do usuario, como aceitar ou
rejeitar um resultado de caso.

» Os detalhes do caso, incluindo informagdes de contato, o nimero do caso e a fase e o
status do caso.

» Todos os arquivos anexados.
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Procedimento

1. No cabecgalho do portal Portal de servigos de governancga, navegue até Seus casos.
A tabelaa seguir lista as categorias de caso que estdo visiveis:

Sua lista de categorias de casos

Todos os Casos Lista de todos os casos.

Acdo Necessé&ria Casos no estado Resolvido que estdo aguardando
uma resposta do constituinte.

Seus casos Casos que ainda ndo foram enviados para resol ugéo.

Suas solicitacfes Casos que foram enviados para resolucéo e estéo

aguardando uma resposta do agente.

Suas solicitagBes de servico Todos os casos de solicitacdo de servigo aos quais
um usuario tem acesso. A lista de solicitagdes de
Servico mostra 0s seguintes campos.

o Nudmero da solicitacdo de servico

o Descricdo resumida

O

Constituinte, negdcio ou contato
comercial

Estado

o

o Relatado em

Suas solicitacfes de informactes Todos os casos de solicitagdo de informactes aos
guais um usuario tem acesso. A lista Solicitagoes de
informagBes mostra 0s seguintes campos.

o Nudmero da solicitacdo de informacodes
o Descricdo resumida

o Constituinte, negdcio ou contato
comercial

Estado

o

[e)

Relatado em

Suas Licencgas/Permissdes Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissao
a0s quais um usudrio tem acesso. A lista Solicitagbes
de licenca e permissdo mostra 0s seguintes campos:

o Numero da solicitacédo de licenca e
permissao

o Descricdo resumida

o Consumidor, negdcio ou contato
comercial

o Estado

o Relatado em

2, Nalistade casos, selecione o nimero do caso sobre 0 qual vocé desegja exibir mais informaces.
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3. Opcional: Sevocé quiser adicionar uma mensagem para um agente, insiraa mensagem e selecione
Publicar.
Sua mensagem se torna parte da conversa do caso. Todas as respostas do agente também sdo incluidas na
conversa e vocé pode ver as respostas de outros agentes aqui.

Envie uma aplicacao de beneficios sociais no Servicos digitais para setor
publico Portal de servicos de governanga

Envie uma candidatura para um ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por
uma agéncia governamental usando Portal de servigos de governanga em Servicos digitais para setor

publico.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar os Servigos digitais para setor plblico playbooks na
experiéncia de portais de servico no Portal de servicos de governanca para se inscrever em um
ou mais programas de beneficios sociais oferecidos por uma agéncia que atende a vocé.
Vocé pode se inscrever em mais de um programa usando as informacgdes da aplicacao
primdria e ver se estd qualificado para programas adicionais com base nas informacgdes
fornecidas, dependendo do que a agéncia oferece. Vocé também pode usar o portal para
exibir o status das candidaturas existentes, exibir o cartdo de resumo de beneficios do
constituinte, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou atualizar seu perfil e
informacdes de contato.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. Navegar até Servicos > Beneficios sociais.

3. Selecione o programa de beneficios sociais para o qual vocé desgja enviar uma candidatura.

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagdo, confirme a qualificacdo do candidato primério
usando as perguntas de qualificaggo e selecione Verificar qualificagao.
O cartéo de beneficios exibira a possivel qualificagdo para cada um dos beneficios sociais oferecidos pela
agéncia. Um agente revisard os detal hes do seu caso para tomar a decisdo final.

5. Se o candidato for considerado qualificado para o beneficio associado a candidatura aberta no momento,
selecione Iniciar candidatura.
Se o candidato ndo estiver qualificado para o beneficio associado a aplicacdo aberta no momento, a aplicacéo
ndo podera avancar. O cartdo de beneficios exibe outros programas de beneficios sociais para os quais 0
candidato pode estar qualificado, além ou em vez do beneficio associado a aplicacdo aberta no momento.

6. Opcional: Sevocé estiver enviando esta candidatura em nome de outro constituinte ou para um contato
comercial, marque a caixa de selecéo Estou solicitando em nome de outra pessoa.

7. No formul&rio, preencha os campos com as informactes pessoais e financeiras do candidato primario,
incluindo CPF, informac8es demogréficas, localizacdo e informagdes de contato.

8. Opcional: Marque a caixade selegdo paraindicar que o candidato prefere ser contatado por SMS.
9. Selecione a proxima atividade.
10. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primario.
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V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, filhos, dependentes, membros

dafamiliaou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o candidato primario.
11. Selecione a proxima atividade.

12. Opcional: Sealguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Sime, no formulério,
preencha os campos.
Se ninguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Nao.

13. Opcional: Se aguém naresidéncia do candidato tiver contribui¢des antes de impostos sobre qualquer uma
de suas rendas atuais, selecione Sime insira todas as contribui¢des antes de impostos que afetem arenda da
residéncia do candidato.

Se ninguém na residéncia do candidato tiver contribuicdes antes de impostos, selecione Nao.

14. Selecione a préxima atividade.

15. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione
Sim.
Se ninguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Nao

16. Opcional: No formul&rio, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
Vocé pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista

17. Selecione a proxima atividade.

18. Se alguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Sime, no
formul&rio, preencha os campos.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista. Se
ninguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Nao.

19. Selecione a préxima atividade.

20. Carregue todos os documentos de suporte que verifiquem aidentidade do candidato e de todas as partes
relacionadas ou fornega contexto adicional para a solicitac&o.

21. Selecione a proxima atividade.

22. No formulério, selecione as opgdes que melhor descrevem o historico criminal, as preferéncias de
comunicacdo e as necessidades de acessibilidade do candidato.

23. Selecione a proxima atividade.

24, Revise acandidatura em suatotalidade e corrija os erros antes de enviar a candidatura e selecione Marcar
como concluido.
Selecione o icone de |pis para navegar de volta para uma atividade que precisa ser corrigida.

25. Marque a caixa de selec8o para confirmar que vocé leu e concorda com as divulgagdes e insira sua assinatura.

Se um administrador tiver configurado a assinatura eletronica, vocé tera a opcdo de desenhar ou digitar uma
assinatura.

26. Selecione Enviar.
Sua solicitagdo agora sera encaminhada para um agente de caso de Beneficios sociais, que processara sua
aplicagdo. Agoravocé sera direcionado para a pagina do caso, onde poderarevisar ou atualizar os detalhes
da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé deveraretornar ao portal para verificar

informagBes, confirmar uma data de entrevista ou carregar quaisquer documentos adicionais necessarios para

atender a sua solicitacdo. VVocé pode acessar aprovacdes e tarefas pendentes na guia Notificacdes.

27. Opcional: Selecione Aplicar agora para usar as informagGes da candidatura atual para se candidatar a
outros programas de beneficios sociais para os quais o candidato primério pode estar qualificado.
Vocé pode se inscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo é aberta em uma nova guia do navegador. A
opcao de criar um caso anexado expira apds um determinado periodo de tempo.

28. Opcional: Selecione Ignorar paraignorar esta atividade.
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O estado do caso da aplicagdo de beneficio adicional muda para"N&o enviado". Um novo caso ndo pode mais
ser criado e anexado a aplicacdo primaria.

29. Selecione Marcar como concluido quando as aplicacdes desejadas forem enviadas.
O caso é movido para afase de Revisao, onde um agente revisara os deta hes da sua solicitagdo.

Como criar uma solicitacao de servico de governanga com Servicos digitais
para setor publico

Vocé pode criar um caso sobre uma pergunta ou problema da comunidade no Portal
de servigos de governanga em Servigos digitais para setor plblico. O Portal de servigos de
governanca oferece suporte a envios por usuérios registrados e anénimos.

Antes de comecar
Funcgéo necesséria: nenhuma
Sobre esta tarefa

Os constituintes podem usar o Portal de servigos de governancga para solicitar servigos
e relatar problemas em sua comunidade. Eles também podem usar o portal para exibir o
status das solicitacdes de servico existentes, bem como atualizar suas informacoes de
contato.

Os constituintes podem enviar solicitagdes ndo emergenciais por meio da experiéncia de
autoatendimento do Portal de servicos de governanca, por meio de Virtual Agentou usando o
App de mensagens de interacdo. Para obter mais informacdes sobre como usar Virtual Agent
com Servicos digitais para setor plblico, consulte Obter ajuda com solicitagfes de servigo publico usando
Virtual Agent.

Criar uma solicitacao de servico como um usuario registrado

Crie uma solicitagédo de servigo como um usudrio registrado na aplicacdo Servigos digitais para
setor publico.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servigcos de governancga para solicitar
servicos e relatar problemas em sua comunidade. Vocé também pode usar o portal para
exibir o status das solicitagdes de servico existentes, bem como atualizar suas informacdes
de contato.

Como constituinte, vocé pode enviar solicitagdes ndo emergenciais por meio da experiéncia
de autoatendimento do Portal de servicos de governancga, por meio de Virtual Agentou
usando o App de mensagens de interacdo. Para obter mais informacdes sobre como usar
Virtual Agent com Servicos digitais para setor publico, consulte Obter ajuda com solicitacdes de servico
publico usando Virtual Agent.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos de governanca.

2. Selecionar Servigos > Solicitag6es de Servigo para expandir alista de categorias de solicitagdes de
servico oferecidas por Servicos digitais para setor piblicoe selecione a categoria desejada.

3. Selecione o problema de solicitag8o de servico que vocé deseja relatar.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 36
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Para obter mais informagdes sobre os servigos oferecidos no Portal de servicos de governanca, consulte Lista
do catélogo de servicos do Portal de servigos de governanca.

4. No formulério, preencha os campos.

Formulario Criar caso
Tipo de Local Tipo delocal dasolicitacdo de servico. As opcdes sdo:
°o Endereco
o Intersecao
Endereco Endereco para este caso, se Endereco for selecionado como o tipo

delocal.

Primeiraruatransversal/Segundarua Ruastransversais parao caso, se a Intersecao for selecionada

transversa como o tipo delocal.

Descricdo resumida Breve descricéo da pergunta, problema ou problema.

Detalhes Descricdo detalhada da pergunta, problema ou problema.

InformagBes de Contato Informagdes de contato da empresa ou do individuo que relatou
este caso.

5. Adicione anexos.

6. Selecione Enviar.

Resultado

O caso foi criado, atribuido a um nimero de caso e agora pode ser visualizado na lista Seus
casos no Portal de servicos de governanca. Para obter informagdes sobre como rastrear o
caso conforme ele passa pelas varias fases, consulte Rastreie o status de uma solicitagéo de servico
publico no Portal de servicos de governanca.

Criar uma solicitacao de servigo como um usuario publico

Crie uma solicitagdo de servico como um usuério publico na aplicagéo Servigosdigitais para
setor publico. Vocé pode enviar uma solicitagdo de servigo anonimamente sem fazer login na
aplicacéo.

Antes de Iniciar
Funcéo necesséria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Nota:

o Para permitir que usuérios publicos enviem solicitagBes de servico, determinadas configuragdes devem
ser definidas por um administrador. Para obter mais informagdes sobre como um administrador pode
definir essas configuragdes, consulte Usuarios ndo autenticados néo podem enviar itens do catélogo no
Portal de servicos@ .

As organizacdes geralmente personalizam suas paginas principais, e usuarios andnimos
podem ver informacdes diferentes dos usudrios que estdo conectados.
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Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.
2. No cabecalho do portal, selecione Servicos.

3. Expanda alistade categorias de Solicitactes de Servigo oferecidas por Servicos digitais para setor publico
selecionando Solicitacoes de Servicoe selecione a categoria desegjada.

4, Selecione o problema de solicitag&o de servigo que vocé desejarelatar.

5. No formulério, preencha os campos.

Formulario Criar caso
Tipo de Local Tipo deloca da solicitagdo de servigo. As opgdes sdo:
o Endereco
o Intersecao
Endereco O endereco para este caso, se Endere¢o for selecionado como o
tipo de local.
Primeiraruatransversal/Segundarua  Asruastransversais do caso, se aIntersegao for selecionada
transversal como o tipo de local.
Descricdo resumida Breve descricdo da pergunta, problema ou problema.
Detalhes Descricdo detalhada da pergunta, problema ou problema.
Informagdes de Contato Opcéo pararelatar este caso como um negicio ou como um
individuo.
© Nota:

Vocé pode optar por deixar os campos de Informagdes de contato em branco ou adicionar seu e-mail
para receber atualizagdes sobre 0 status do caso. A adi¢do de anexos ndo é compativel com um usuério
publico.

6. Marque a caixa de selecdo Cadigo de seguranca, conclua a vaidacdo de CAPTCHA e selecione Enviar.
Vocé seralevado de volta ao catdlogo de solicitactes de servigo, onde podera enviar outra solicitagdo de
Servico ou registrar-se para uma conta.

Nota:

6 Se vocé ndo forneceu nenhuma informacdo de contato, ndo poderarastrear o status desta solicitagéo ou
ver os detalhes do caso depois de selecionar Enviar. Se vocé quiser verificar o status desta solicitaggo
apos envié-la, registre-se para obter uma conta. Para obter instrugdes, consulte Registrar-se no Portal de
servicos de governanga.

Criar uma solicitacao de informacoes com Servicos digitais para setor publico

Crie um caso solicitando registros publicos de agéncias publicas federais ou estaduais no
Portal de servicos de governanca em Servicos digitais para setor plblico.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos de governanga para solicitar e
obter cépias de registros publicos mantidos por agéncias governamentais. Por exemplo,
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vocé pode solicitar acesso a registros publicos estaduais ou locais, como relatérios de
inspecao, relatdrios financeiros, registros corporativos e de propriedade, registros de
adocao e certiddes de nascimento, dbito ou casamento. Vocé também pode usar o portal
para exibir o status das solicitagdes de informagdes existentes, bem como adicionar
detalhes, carregar documentos ou atualizar suas informacdes de contato.

Os usuérios podem enviar uma solicitagdo de qualquer registro publico, desde que ndo se
enquadre em uma das nove isengoes:

1. Isencdo um: informacdes classificadas de defesa nacional e relagdes internacionais.

2. Isencao dois: regras e préticas de pessoal interno da agéncia.

3. Isencédo trés: informacgdes cuja divulgacao é proibida por outra lei federal.

4. |sencao quatro: segredos comerciais e informacdes comerciais ou financeiras obtidas de
uma pessoa privilegiada ou confidencial.

5. Isencdo cinco: memorandos ou cartas entre agéncias ou agéncias que sdo protegidos por
privilégios juridicos.

6. Isencdo seis: arquivos pessoais, médicos, financeiros e semelhantes cuja divulgacédo
constituiria uma invasdo claramente injustificada da privacidade pessoal.

7. Isencéo sete: determinados tipos de informacdes compiladas para fins de aplicacdo da lei.

8. Isencao oito: registros contidos ou relacionados a relatérios de exame, operacionais ou de
condicdo preparados por, em nome de ou para uso de qualquer agéncia responsével pela
regulamentacao ou supervisao de instituicoes financeiras.

9. Isencdo nove: informacdes e dados geoldgicos e geofisicos, incluindo mapas, relativos a
bem.

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos de governanca.
2. Navegar até Servicos > Solicitacoes de informacoes.

3. Selecione o tipo desejado de solicitagdo de informacoes.
V océ pode escolher entre uma solicitagdo FOIA (federal) ou uma solicitacéo de registros publicos (estado).

4. Preencha suas informacdes de contato.
Se voceé estiver solicitando informagGes para outra pessoa, marque a caixa de selecio Solicitando em
nome de outra pessoa.

5. Preencha os detal hes da solicitac&o.
6. Preencha os detal hes da taxa.

7. Solicite umaisencéo de taxa marcando a caixa de selecéo Isencao de taxa.
V océ pode se qualificar para umaisencéo de taxa se estiver fazendo uma solicitagdo em nome de uma
instituicdo educacional ou sem fins lucrativos.

8. Opcional: Sevocé precisar solicitar o processamento agilizado, marque a caixa de selecdo Agilizar
processamento.

9. Opcional: Adicione anexos, como a documentacdo necesséria para verificar suaidentidade.
Os anexos necessarios variam de acordo com a solicitaco.

10. Selecione Enviar.
Agoravocé sera direcionado para a pagina do caso, onde poderarevisar ou atualizar os detalhes da sua
solicitagdo. Nesta pagina, vocé pode exibir a check-list de isencéo, que € umalista de categorias de
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informagdes que ndo estdo disponiveis por motivos regulatorios. Depois que sua solicitacdo for atendida, vocé
deveraretornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender a sua solicitagdo. Vocé pode
acessar as aprovacdes de taxas pendentes na guia Notificacoes.

Criar uma solicitacao de licenca no Servicos digitais para setor ptiblico Portal
de servicos de governanga

Crie um caso solicitando uma licenca ou permissédo de uma agéncia governamental usando
Portal de servigos de governanca em Servigos digitais para setor plblico. O portal permitira que vocé
veja como 0s precos e as taxas mudam com base em suas selecoes.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: nenhuma

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Como constituinte, vocé pode usar o Portal de servicos de governanca para solicitar uma
permissdo ou licenca. Vocé também pode usar o portal para exibir o status das solicitacoes
de licenca e permissao existentes, bem como adicionar detalhes, carregar documentos ou
atualizar seu perfil e informagdes de contato.

Antes de Iniciar
Fungéo necesséria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. Navegar até Servicos > Licenca e permissoes.
3. Selecione Solicitar licenca/permissao.
4, Se solicitado, confirme a qualificacéo.

5. No formulério, preencha suas informagdes de contato e as informagfes da solicitagéo.
Se 0 nome a ser exibido na permissdo for diferente do nome do solicitante, insira-o aqui.

6. Opcional: Sevocé estiver enviando esta candidatura em nome de outro constituinte ou para um contato
comercial, marque a caixa de selecéo Estou solicitando em nome de outra pessoa.

7. Opcional: No menu suspenso Tipo de individuo, selecione Constituinteou Comercial.
8. Opcional: Insira o nome do constituinte ou da empresa para a qual vocé esta enviando a candidatura.

9. Opcional: Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato comercial que
possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados e associados ao seu
negocio.
10. Opcional: Carregue todos os documentos que verifiquem aidentidade do solicitante e da parte relacionada

ou fornega contexto adiciona para sua solicitacgo.
A documentagdo necesséria varia de acordo com a solicitaco.

11. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissdo.
V océ pode adicionar mais de um. O preco dalicenca ou permissao varia de acordo com cada selecéo ou
combinagéo de selecdes. Se vocé estiver isento de taxa, marque a caixa de selecéo Solicitar isencao de
taxa parareivindicar umaisencao.

12. Revise as taxas associadas as suas escolhas.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opgdes sel ecionadas.

13. Marque a caixa de sele¢do para confirmar a declaracdo comercial e a declaragdo juramentada de DDR.

14. |nsira sua assinatura.
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Se um administrador tiver configurado a assinatura eletronica, vocé tera a opcao de desenhar ou digitar uma
assinatura.

15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.

Resultado

Sua solicitagdo agora é roteada para um agente de licenca e permissédo, que processara
sua solicitacdo. Agora vocé seré direcionado para a pagina do caso, onde podera revisar
ou atualizar os detalhes da sua solicitacdo. Depois que sua solicitacédo for atendida, vocé
devera retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender a
sua solicitagdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessarios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovagdes e tarefas
pendentes na guia Notificagdes.

Os constituintes relacionados e os contatos comerciais adicionados a aplicagcéo de licenca/
permissdo agora podem exibir os detalhes do caso no Portal de servigos de governanga.

Rastreie o status de uma solicitacao de servico publico no Portal de servicos
de governanca

Monitore o status de um caso que vocé enviou por meio do Portal de servigos de
governanga em Servicos digitais para setor publico. Na pagina do caso, vocé pode ver quando
o caso foi criado, quando foi atualizado pela ultima vez e se ele estd aguardando uma
resposta sua ou de um agente.

Antes de Iniciar
Func&o necessaria: constituinte, business_contact, business_partner

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servigos de governanca.

2, No cabecalho do Portal de servigos de governanca, selecione Seus casos.
A tabelaa seguir lista as categorias de caso que estdo visive's;

Sua lista de categorias de casos

Todos os Casos Lista de todos os casos.

Acdo Necessdria Casos no estado Resolvido que estdo aguardando
uma resposta do constituinte.

Seus casos Casos que ainda ndo foram enviados para resol ugao.

Suas solicitactes Casos que foram enviados para resolugdo e estdo

aguardando uma resposta do agente.

Suas solicitacfes de servico Todos os casos de solicitagdo de servico aos quais
um usuario tem acesso. A lista de solicitactes de
Servico mostra 0s seguintes campos.

o Ndmero da solicitacdo de servico
o Descricdo resumida

o Constituinte

© negdcio
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Categoria

Descricao

o Contato comercial
o Estado

o Relatado em

3. Em Seus casos, selecione o nimero do caso desejado.

A tabelaa seguir descreve os campos exibidos:

Campos de caso do Portal de servicos de governanca

Campos Descricao

Linha do tempo

Estado

Constituinte, negécio ou contato comercial
Servigo

Fase

Tipo de Local

Enderego ou Ruas Transversais

Guias relacionadas

Exibic&o visual que mostra quando o caso foi criado
e quando foi atualizado pela dltima vez.

Status atual do caso para afase determinada. Para
obter uma explicacdo detalhada de cada estado de
caso, consulte Portal de servicos de governanca
Estados de caso.

InformagBes de contato da parte relatora.
Tipo de servigo solicitado.

Fase pela qual um caso passa. Para obter uma
explicacdo detalhada de cada fase do caso, consulte
Tipo de caso de servico de governanca.

Opcédo queindicase o local do problemaéum
endereco ou uma intersecao.

Enderego ou ruas transversais onde o problema esta
localizado.

Informagdes adicionais do caso, atividade ou
comentdrios. As guias Relacionadas mostram os
Seguintes campos:

o Atividade
o Anexos

o Tarefas relacionadas

Vocé pode adicionar anexos ou
comentarios aqui.

Gerenciar seus casos de servico de governanca no Portal de servicos de

governanga

Crie, aceite, atribua, escale, remova a escalagdo, cancele um caso e muito mais agdes para

varios servigcos de governanga, tudo no Portal de servigos de governanca.

Antes de Iniciar

Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager
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Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos de governanca.

2. Execute uma das seguintes ac6es rel acionadas ao seu caso:

Acoes de caso de solicitacao de servigo

Acao Descricao

Criar Caso Criaum caso e associa 0 hovo €aso ao caso de
origem. O novo caso aparece halistarelacionada
Casos rel acionados.

Esta agao exibe a janela pop-up Selecionar
tipo de caso, na qual vocé pode selecionar
o tipo de caso a ser criado.

Aceitar Aceitaum caso atribuido. Esta agdo é realizada pelo
usuario conectado.

Atribuir amim Atribui o caso ao usuario conectado.

Esta acdo estaréa disponivel se 0 caso ndo
estiver atribuido e o usuério conectado
tiver a funcao correta.

Compor E-mail Abre umajanela de e-mail em uma nova subguia na
guia Caso.

o O campo Para exibe o endereco de e-
mail do cliente.

o O campo Assunto exibe o nimero do
caso e o problema.

Esta acdo esté disponivel no menu Mais
acoes de IU.

Escalar caso Escala o caso, 0 que destaca o caso e aumentaa
conscientizagdo sobre um cliente ou problema.

Esta acdo estara disponivel se o usuério
conectado tiver a fungéo correta.

Remover escalacdo de caso Remove a escalagdo de um caso.

Esta acdo estara disponivel se um caso
tiver sido escalado e o usudrio conectado
tiver a funcéo correta.

Relatar lacuna de conhecimento Abre umatarefa de feedback de conhecimento em
uma nova subguia do caso. Depois de ser salva, a
tarefa aparece na lista relacionada de Lacunas de
conhecimento.

Esta acdo estéa disponivel no menu Mais
acoOes de IU.
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Acéao Descricao

Propor solucéo

Registro de tempo

Criar ordem de servico

Fechar Caso

Abrir caso

Enviar aplicacdo

Solicitar Informagtes

Iniciar Trabalho

Cancelar

Permite que o0 agente proponha uma solucdo paraum
caso.

Registra o tempo trabalhado para o caso ou tarefas
de caso. Selecionar Hora do registro abre um
formuléario de Tempo trabalhado com os campos
Tarefa e Usuario ja preenchidos.

Esta acéo esté disponivel no menu Mais
acoes de IU.

Criauma ordem de servigo para o caso.

Depois que uma ordem de servico é criada,
ela aparece na lista relacionada Ordens

de servico. O numero do caso também é
mencionado na ordem de servico.

Esta acdo esté disponivel no menu Mais
acoes de IU.

Encerra um caso.

Esta acado esté disponivel apds um cédigo
de resolucéo e todas as informacgdes
relacionadas ao fechamento sédo fornecidas
no campo Anotagdes de resolucéo.

Altera o estado de um caso de Aguardando
informagdes para Aberto.

Salva a aplicagcdo e move o estado do caso de
Rascunho para Novo.

Esta acdo estéa disponivel quando o estado
de um caso é Rascunho.

Solicita informagdes sobre um caso ou tarefa de caso
do constituinte, empresa ou agéncia.

Esta acdo estéa disponivel quando o estado
de um caso ndo é Rascunho, Resolvido,
Encerrado ou Cancelado.

Comeca atrabalhar em um caso em aberto.

Esta acdo estéa disponivel para o agente
atribuido a tarefa quando o estado de um
caso é Aberto.

Atualiza o estado do caso para Cancelado.

Esta acdo estéa disponivel quando o estado
de um caso ndo é Resolvido, Encerrado ou
Cancelado.
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Essas acdes sdo herdadas pelos tipos de caso criados pela extensédo do tipo de caso de
servigo.

As acles na tabela a seguir estdo disponiveis com os casos em que os plug-ins
correspondentes estao ativados.

Acoes disponiveis com plug-ins de caso correspondentes

Plug-in Acao

Gestdo de servicos . .
¢ o Criar Incidente

o Criar Mudancga padréao
o Criar Problema
Gestéo de casos principais Mostra todas as agdes de caso principais.

InformagBes de tratamento especial Mostra quaisquer informagdes de tratamento
especial parao caso.

Status da a¢do do caso Indica o estado da agdo atual.

Criar e enviar solicitacoes de solicitacao de licenca ou permissao em nome de
outras pessoas

No Portal de servicos de governanca, os constituintes podem criar solicitagdes de licenca/
permissdo em nome de outra pessoa e adicionar vérias partes (constituintes, contatos de
negdcios) a lista de observacéo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: nenhuma

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos de governanca.

2. Navegar até Servigos > Licenca e permissoes.
3. Selecione Solicitar licenca/permissao.

4, Se solicitado, confirme a qualificacéo.

5. No formulério, preencha suas informacgdes de contato e as informagdes da solicitacao.
Se 0 nome a ser exibido na permissdo for diferente do nome do solicitante, insira-0 aqui.

6. Marque a caixa de selecéo para Estou solicitando em nome de outra pessoa.
7. No menu suspenso Tipo de individuo, selecione Constituinteou Comercial.
8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa para a qual vocé esta enviando a candidatura.

9. Opcional: Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes rel acionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato comercial que
possa precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados e associados ao seu
negocio.
10. Opcional: Carregue todos os documentos que verifiquem aidentidade do solicitante e da parte relacionada

ou fornega contexto adicional para sua solicitaco.
A documentagdo necesséria varia de acordo com a solicitacao.

11. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissio.
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V océ pode adicionar mais de um. O preco dalicenca ou permissdo varia de acordo com cada selecéo ou
combinagdo de selecOes.

12. Revise as taxas associadas as suas escol has.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas opcdes sel ecionadas. Se vocé estiver isento de taxas,
marque a caixa de selecéo Solicitar isencao de taxa parareivindicar umaisenczo.

13. Marque a caixa de sele¢do para confirmar a declaragéo comercial e a declaragéo juramentada de DDR.

14. Insira sua assinatura
Se um administrador tiver configurado a assinatura eletronica, vocé tera a opcdo de desenhar ou digitar uma
assinatura.

15. Adicione anexos.

16. Selecione Enviar.

Resultado

Sua solicitacdo agora € roteada para um agente de licenca e permissdo, que processara
sua solicitagdo. Agora vocé seré direcionado para a pagina do caso, onde podera revisar
ou atualizar os detalhes da sua solicitagdo. Depois que sua solicitagcdo for atendida, vocé
deverd retornar ao portal para aceitar ou rejeitar a estimativa de taxa para atender a
sua solicitacdo, bem como carregar qualquer identificacdo ou documentos de suporte
necessarios para atender a sua solicitacdo. Vocé pode acessar aprovacdes e tarefas
pendentes na guia Notificagcdes.

O constituinte para o qual vocé estava agindo como um proxy, bem como todos os
constituintes relacionados e contatos comerciais adicionados a aplicacéo de licenga/
permissao, agora podem exibir os detalhes do caso no Portal de servigos de governanga.
NotificacOes por e-mail para o tipo de caso de solicitacao de servico

As notificagbes por e-mail sdo acionadas automaticamente pelo Portal de servigos

de governanca e Playbook de solicitaggio de servigos em Servicos digitais para setor plblico. As
notificagdes podem resultar de uma acédo do agente, uma resposta necesséria de um
agente, constituinte ou contato comercial ou de uma atualizagdo no status de um caso.

As notificagdes por e-mail no Playbook de solicitagdo de servicos sdo enviadas automaticamente
para a lista de observacéo de constituinte, empresa, agéncia ou colaborador quando um
agente executa uma das seguintes atividades de caso:

« Abre um caso para um constituinte

« Comentérios sobre o caso de um constituinte

« Move o caso para outra fase

» Fornece uma resolucéo para o caso de um constituinte
» Encerra o caso de um constituinte

« Cancela o caso de um constituinte

« Solicita mais informacgdes sobre o caso ndo resolvido

As notificagdes por e-mail sdo enviadas automaticamente ao agente atribuido quando:
« Um caso é atribuido ao agente.

» Um caso precisa de atencédo ou requer uma resposta do agente.

» Anotacdes de trabalho de caso ou comentérios sdo atualizados.

« Uma tarefa de caso foi atribuida.
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« H4 uma nova atividade no caso.
« A solucdo proposta foi rejeitada.

» Ha um aviso ou violagdo de acordo de nivel de servico (ANS).

Contatos comerciais, colaboradores, outros agentes e outros constituintes adicionados a
lista de observacdo de casos devem receber todas as notificagdes por e-mail que também
sdo recebidas pelo constituinte que enviou a solicitacao.

Para os agentes, as notificagdes por e-mail no Portal de servigcos de governanca ou Playbook
de solicitagdo de servigos também podem ser acionadas por determinados SLAs. Para obter
mais informacgdes sobre ANS para agentes, consulte Acordos de nivel de servico para casos de
servigo de governanca.

Acordos de nivel de servico para casos de servico de governanca

Um acordo de nivel de servico (ANS) é um registro que vocé usa para garantir um horario
especifico em que um servigco ou informacgéo deve ser fornecido ou que um agente deve
concluir uma tarefa. A aplicacdo Servigos digitais para setor publico usa SLAs com casos de
solicitacado de servico de governanca.

Vocé pode anexar um ANS a uma solicitacdo de servico no Portal de servigos de
governancga ou a uma solicitagcdo de servigo no Playbook de solicitagdo de servigos. Vocé pode
configurar um ANS para iniciar, pausar ou parar, dependendo dos atributos de caso de
servico de governanga que vocé ou outra pessoa atribuiu ao ANS.

Um ANS é associado automaticamente a um caso quando o caso é criado ou atualizado,
dependendo das condigdes que foram configuradas na definicdo do ANS. O registro
especifico que é anexado a um caso € o registro de ANS de tarefa, que rastreia os SLAs
desse caso especifico. A tabela ANS de tarefa [task_sla] armazena os registros de ANS
de tarefa. Para obter mais informagdes sobre definicdes do ANS, consulte Service Level
Agreement (SLA) definition& .

Um ANS envia notificagées em determinados eventos definidos no fluxo de trabalho. Para
obter informagdes sobre como definir eventos de fluxo de trabalho de ANS, consulte Create
an SLA definition& .

Por padréo, as notificagdes de ANS s&o acionadas e enviadas ao agente atribuido nas
seguintes ocasioes:

» Um caso de solicitacdo de servico esta na fase de admissao por mais de dois dias.

» Um caso de solicitacdo de servigo esta na fase de revisdo por mais de oito dias.

» Um caso de solicitacdo de servico esta na fase de processamento por mais de oito dias.
» Um caso de solicitacdo de servico esta na fase de decisdo por mais de dois dias.

« O comentario ou a consulta de um constituinte ndo foi respondido por dois dias.

« Um ANS atinge 50% da duracéo especificada na definicdo do ANS.

« Um ANS atinge 75% da duracéo especificada na definicdo do ANS. Uma notificacdo é
enviada ao agente e ao gerente de agentes.

« Um ANS foi violado. Uma notificacdo é enviada ao agente e ao gerente de agentes.

O temporizador de um ANS é pausado quando o caso estd aguardando informacgdes do
constituinte que fez um comentério ou consulta. O temporizador seré cancelado se o
estado do caso for alterado para Encerrado ou Cancelado.
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Para saber mais sobre SLAs, consulte Service Level Management concepts@ .

Obter ajuda com solicitagdes de servico publico usando Virtual Agent

Os usuérios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitagdes de varios servicos publicos usando uma conversa de chatbot Virtua Agent pré-
criada. Os usudrios podem executar esta conversa Virtual Agent no Portal de servigos de
governanga ou em App de mensagens de interacdo. No momento, o Virtual Agent é compativel
com Playbook de solicitagéo de servigos e Playbook para licengas e permissoes.

© Nota:
Requer o plug-in Glide Virtual Agent (com.glide.cs.chatbot).

Obter ajuda com solicitagdes de servico usando Virtual Agent

Os usuadrios finais do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar
solicitagcdes de servico ndo emergenciais usando uma conversa de chatbot Virtual Agent pré-
criada. Os usuérios finais podem executar esta Virtual Agent conversa no Portal de servigos
de governanca ou no App de mensagens de interacéo.

Antes de Iniciar
Funcao necessadria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As informacdes (entradas do usuario e respostas do bot) trocadas durante a conversa
Virtual Agent, Criar uma solicitacdo de servico, permitem que o chatbot ajude os usuarios
com solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servigos de governanca ou até o modulo App de mensagens de interacéo, se
implementado.

2. Cliqgue em Bate-papo .
3. Selecione Mostrar tudo.

4. Crie ou atualize uma solicitacéo de servigo ndo emergencial selecionando Criar uma solicitacao de
servico.

Virtual Agent pergunta ao usudrio se esta € uma nova solicitacdo ou uma atualizacdo de
uma solicitacédo existente.

o Para novas solicitagdes, o bot exibe categorias de servigos ndo emergenciais que o
usuario pode escolher.

» Se 0 usudrio precisar de um servigo que nao é oferecido, ele podera inserir uma
breve descrigdo do problema e continuar trabalhando com o bot para criar uma
solicitagao de servigo.

» Se o problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usudrio
insira o endereco ou a intersecdo do problema.

o Para solicitagcOes existentes, o bot exibe a lista de casos de solicitagdes de servico
enviadas pelo usuario e solicita que o usuario atualize o caso adicionando uma imagem
ou comentério sobre o caso.

O bot cria ou atualiza o caso da solicitacdo de servico. O usudrio pode continuar

trabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar que nenhuma ajuda adicional

€ necessaria, 0 que encerra a conversa Virtual Agent.
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Obter ajuda com solicitacoes de licenca e permissao usando Virtual Agent

Os usuarios do setor publico podem obter assisténcia para concluir ou atualizar suas
solicitagcdes de servicos de licenca e permissdo usando uma conversa de chatbot Virtua
Agent pré-criada. Os usudrios podem executar esta conversa Virtual Agent no Portal de
servigos de governanga ou em App de mensagens de interacéo.

Antes de Iniciar
Funcgéo necesséria: constituinte, business_contact, business_partner

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

As informacdes (entradas do usuério e respostas do bot) trocadas durante a conversa
Virtual Agent, Criar uma solicitacdo de servigco, permitem que o chatbot ajude os usuarios
com solicitagdes de servigo ndo emergenciais.

Procedimento

1. Navegue até o Portal de servicos de governanca ou até o médulo App de mensagens de interagéo, se
implementado.

2. Cligue em Bate-papo .
3. Selecione Mostrar tudo.

4. Crie ou atualize uma solicitacdo de licenca ou permissio selecionando Iniciar uma aplicacao de
licenca/permissao.

Virtual Agent pergunta ao usuadrio se esta é uma nova solicitacdo ou uma atualizacdo de

uma solicitacédo existente.

o Para novas solicitagdes, o bot exibe categorias de servigos de licenca e permissao que

0 usuario pode escolher.

= Se 0 usudrio precisar de um servigo que nao é oferecido, ele podera inserir uma
breve descrigdo do problema e continuar trabalhando com o bot para criar uma
solicitagao.

= Se o problema exigir que um local seja especificado, o bot solicitard que o usuario

insira o endereco.

o Para solicitagcOes existentes, o bot exibe a lista de solicitagdes de licenca e permissao

enviadas pelo usuario e solicita que o usuario atualize o caso com uma imagem,
comentério, arquivo ou informacodes adicionais.

O bot cria ou atualiza o caso para a solicitagdo de licenca e permisséo. O usuario pode

continuar trabalhando em um problema diferente com o bot ou indicar que nenhuma
ajuda adicional é necessaria, 0 que encerra a conversa Virtual Agent.

Como usar o Portal de servicos de local de negécios (agéncia) no

Servicos digitais para setor publico

Vocé pode usar o Portal de servigos de local de negécios (agéncia) (BLSP), disponivel com a
aplicacéo Servigosdigitais para setor publico, como um balcdo uUnico para gerenciar locais de
agéncia internos e externos.

Como um usuério com a fungdo sn_customerservice.svc_location_manager,

sn_customerservice.svc_location_manager_contributor ou admin, vocé pode usar a péagina

do Portal de servigos de local de negdcios (Agéncia) para:
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» Obtenha uma exibicdo de 360° do local de uma agéncia.
« Adicionar e gerenciar membros da agéncia.
« Envie casos para locais de agéncia ou servigos publicos em uma organizacdo de servico.

» Acesse Base de conhecimento artigos e interaja com a comunidade.

No Portal de servigos do local de negécios, vocé pode acessar e usar 0s seguintes recursos:

Portal de servicos do local de negécios

Componente de IU Descricao
Suporte Clique em Suporte paracriar um caso de cliente.
Conhecimento Clicar en Conhecimento no cabecaho levavocé

paraapéginakb_home. Vocé pode pesquisar Base
de conhecimento ou exibir umalista de artigos
com melhor classificac8o ou mais vistos Base de

conhecimento.

Casos Exibir alista de casos.

Suas informactes Navegue até locais da agéncia, servicos recebidos e
itens-base de instalagéo.

Menu do perfil Clique na suafoto de perfil paraexibir seu perfil ou
sair.

Pesquisar Permite que vocé pesquise artigos de suporte e

solicitagBes. Insira um termo de pesquisa e clique em
Pesquisar para exibir os resultados da pesquisa.

Pesquisar Servigos Clique em Procurar servicos pararelatar um
problema ou solicitar um servigo. Use 0 servigo para
registrar um membro em um local externo da agéncia

Exibir artigos Explore a base de conhecimento para obter as
informagdes.
Pergunte a comunidade Fornece acesso apaginainicia da Comunidade. Vocé

pode usar a comunidade para fazer perguntas e obter
respostas, conectar-se com pessoas que compartilham
conhecimentos semelhantes e ingressar em foruns e
participar de discussoes.

Locais da agéncia Obtenha a exibicdo de 360° do local daagéncia. Useo
recurso para
« Adicione um membro a um local da
agéncia.
« Relatar casos em nome de um local de
agéncia.
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Portal de servicos do local de negécios

Componente de IU Descricao

« Relate casos em relagéao aos servigos
recebidos de um local especifico da
agéncia.

« Relate casos em relagcéo aos servigos
publicos oferecidos em um local
especifico da agéncia.

Artigos em Destaque Veja o contetido da comunidade em destaque.

Artigos mais vistos Exibir umalista dos artigos mais vistos.

Dependendo da configuracao definida pelo seu administrador, vocé pode executar as
seguintes tarefas no Portal de servigosdo local da agéncia:

« Registrar e atribuir membros da equipe a um local da agéncia
« Relatar casos em nome de um local de agéncia
« Relatar casos em relagdo aos servigos recebidos de um local de agéncia especifico

« Relatar casos em relagédo aos servigos publicos oferecidos em um local especifico da
agéncia

» Acessar artigos da base de conhecimento e perguntas frequentes

Como usar Playbooks para Servicos digitais para setor publico

Um playbook fornece aos agentes de servigo de governanca orientagdo passo a passo
durante o ciclo de vida de um caso de solicitacdo de servico publico. Use Playbooks
para atender a solicitagdes de licenca e permissoes, registros governamentais e outras
informacdes publicas ou solicitagdes de servico ndo emergenciais.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em varias fases ou raias. Cada fase em
um playbook inclui uma ou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também
podem incluir atividades automatizadas, como o envio automéatico de e-mail para um cliente
quando uma fase ou atividade € concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

» Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Quatro aplicagdes estdo disponiveis com Servicos digitais para setor plblico que permitem criar e
usar playbooks:

« Playbook de beneficios sociais

« Playbook paralicencas e permissdes

« Information Request Playbook

« Playbook de solicitacdo de servigos
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O playbook correspondente para cada tipo de caso aparece automaticamente na guia
Playbook quando vocé cria um caso de solicitacdo de servico publico como um agente no
Espaco configurdvel do CSMou quando um constituinte faz uma solicitacdo por meio do Portal de
servicos de governanca.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessadrias para resolver esses
casos estado no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de caso de servigo publico.
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Cada playbook contém quatro fases (ou seja, admissao, revisdo, processo e decisdo) e
vérias atividades em cada fase. Abaixo estd um diagrama que ilustra o fluxo de trabalho do
playbook base. Este fluxo de trabalho pode ser modificado para corresponder a um caso de
uso de solicitagdo de servigo publico especifico, dependendo do que sua agéncia oferece.

As fases de fluxo de trabalho do Playbook base estéo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé no processo de criagdo de registros,
capturando os detalhes da solicitagdo e atribuindo-a
a0 agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacdo para casos
duplicados e of erece a vocé a oportunidade de revisar
os detal hes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades de execucdo de
solicitag&o.

Decisdo Captura e comunica a decisdo e todas as informacfes
de suporte ao constituinte e a quaisquer outros agentes
ou partes envolvidas.
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Layout do playbook

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

A exibicdo de atividade padrao para Playbooks em Servicos digitais para setor publico € a exibicdo
de experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir,
mostra informacgdes de constituinte ou de negécios e informacgdes de tarefa de caso na
frente da area de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
dindmico de registros relacionados.

Layout do playbook com a experiéncia baseada em processo
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A tabela a seguir mostra os componentes mostrados no espaco do Playbook.

Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Cabegalho do playbook « Aparece na parte superior do playbook.
» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

o Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuério atribuido ou pelo status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo devidado playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.
« Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Areadetrabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartao da atividade atual.

Paingl lateral textual .
aine fateral context « Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

o Informagdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
dinédmicos.

a inf 0 _—
Carto do contato de informagoes do caso « Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacao.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

« Pl aybook de solicitacdo de servicos

Cartdo de mapa de solicitagédo de
somente

servigo
« Novo componente do layout do playbook baseado
em processo.

« Aparece apds a fase de admisséo, se o plug-in
sn-geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

Cartdo de itens recebidos . -
e Pl aybook para |icencas e perni ssdes

somente
« Aparece no lado esquerdo do playbook.

« Mostra licengas/permissdes que estdo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Servicos digitais para setor publico Playbooks
A plataforma Servicos digitais para setor ptblico inclui os seguintes playbooks:

Playbook de beneficios sociais

A aplicacdo Playbook de beneficios sociais fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
lidar com solicitagdes de beneficios sociais enviadas por usuarios finais do setor publico. A
aplicacdo inclui o seguinte:

« Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso, playbooks,
I6gica de negécios, SLAs, notificacdes e muito mais para automatizar o
fluxo de trabalho para orquestrar o processo e ajudar os agentes a resolver
solicitagdes com mais rapidez e eficiéncia.

«» Catédlogo personalizavel de opcdes de beneficios sociais pré-criadas que
os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de servigos de
governanga.

» Modelo de dados extensivel por meio de definigcdes de servico.

Playbook para licencas e per missdes

A aplicacdo Playbook para licencas e permissdes fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta
paralidar com solicitagGes de licenca e permissao enviadas por usuérios finais do setor publico.

A aplicacdo inclui o seguinte:

» Playbook em pacote que implanta tipos de caso prontos para uso, playbooks,
I6gica de negécios, SLAs, notificacdes e muito mais para automatizar o
fluxo de trabalho para orquestrar o processo e ajudar os agentes a resolver
solicitagdes com mais rapidez e eficiéncia.
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«» Catédlogo personalizével de opcodes de solicitacdo de licenca e permissédo preé-
criadas que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de
servigos de governanca.

« Modelo de dados extensivel por meio de definicdes de servigo.

Information Request Playbook

A aplicacdo Information Request Playbook fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta para
lidar com registros publicos e solicitagdes de informagdes enviadas por usuarios finais do setor
publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

«» Catédlogo de servigos de opgdes de solicitacdo de informacgdes pré-criadas
que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal de servigos de
governanca.

» Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitagées de informagcdes com mais rapidez e eficiéncia.

« Se estiver usando Atribuicdo avangada de trabalho, um canal de servico de
solicitacédo de informacdes que os administradores podem usar para
encaminhar automaticamente as solicitagdes de informacgdes para os agentes
designados.

Playbook de solicitacdo de servicos

A aplicacdo Playbook de solicitacéo de servicos fornece um fluxo de trabalho de ponta a ponta
paralidar com solicitacBes de servico ndo emergenciais enviadas por usudrios finais do setor
publico. A aplicacdo inclui o seguinte:

«» Catélogo de servicos de opg¢des de solicitacdo pré-criadas e ndo
emergenciais que os constituintes e as empresas podem escolher no Portal
de servigos de governanca.

» Processo de fluxo de trabalho automatizado que os agentes usam para
resolver solicitagdes de servigco hdo emergenciais com mais rapidez e
eficiéncia.

« Se estiver usando Atribuigdo avangada de trabalho, um canal de servigo de
solicitagdo de servigo que os administradores podem usar para encaminhar

automaticamente as solicitagdes de servico ndo emergenciais para o0s
agentes designados.

« Tépico de conversa do Virtual Agent pré-criado que permite que os
constituintes e as empresas usem o Virtual Agent para enviar solicitagdes de
servigo ndo emergenciais.

Para obter mais informacdes sobre como instalar e configurar Playbooks para Servicos
digitais para setor plblico, consulte Configuracéo da Servicos digitais para setor publico.

Como usar o Playbook de beneficios sociais

Se vocé for um agente ou gerente de casos de beneficios sociais, podera usar Playbook de
beneficios sociais para Servicos digitais para setor piblico para gerenciar e resolver solicitagdes de
beneficios sociais.

Visao geral

O Playbook de beneficios sociai s aparece automati camente na guia Playbook guando vocé criaum caso
de solicitacdo de beneficios sociais usando o Espaco configuravel do CSM. Um playbook pega um fluxo de
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trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook inclui uma ou mais atividades, ou
etapas, paravocé concluir. As fases também podem incluir atividades automatizadas, como o envio automético
de e-mail para um cliente quando uma fase ou atividade é concluida. Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessérias para resolver esses

casos estado no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitagcao de informacgdes.

Fases do playbook

Como outros Servicos digitais para setor publico playbooks, este playbook contém quatro fases
(Admissao, Revisao, Processo e Decisao) e varias atividades em cada fase. Abaixo estd um
diagrama que ilustra o fluxo de trabalho Playbook de beneficios sociais de base. Este fluxo de
trabalho pode ser modificado por um administrador para corresponder a um caso de uso de
beneficios sociais especifico.

As fases Playbook de beneficios sociais estao listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissio Orienta vocé no processo de criagdo de registros,
capturando os detal hes da solicitagéo de beneficios
sociais e atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacdo para verificacdo
de qualificacdo e oferece a vocé a oportunidade de
revisar os detalhes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades de execugéo da
solicitagdo de beneficios sociais.

Deciséo Captura e comunica a decisdo e as proximas etapas
ao congtituinte e a quai squer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook

A figuraa seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espaco Playbook de beneficios sociais.
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Layout do playbook com a exibi¢cao de experiéncia baseada em processo
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Cabegalho do playbook » Aparece na parte superior do playbook.

« Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuario atribuido ou pelo status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo devida do playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area detrabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.
« Exibe o cartao da atividade atual.
Painet lateral contextud « Aparece no lado direito do playbook.

« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os

seguintes tipos de informacgdes:
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

o Informagdes da faixa de opg¢des, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
diné@micos.

Cart&o do contato de informagdes do caso - -
% « Informacgdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacéo.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

» Exibe 0 método de comunicacgao preferencial
indicado pelo candidato.

« Permite que um agente inicie um rascunho
de e-mail diretamente do espaco do playbook
selecionando o endereco de e-mail do candidato.

« Exibe o tipo de identidade fornecido pelo
candidato: SSN, carteira de motorista, Medicare ou
ndmero de identificacdo estadual.

Cart8o de itens recebidos
« Aparece no lado esquerdo do playbook.
» Mostra licencas/permissdes que estéo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Cartdo de apdlice de PaCE .
¥ « Aparece no painel lateral contextual durante a

atividade de decisédo Propor da fase Processo.

« Fornece aos agentes informacdes adicionais
sobre os critérios de qualificagdo por meio de
um link para um artigo da base de conhecimento
correspondente que contém o texto completo da
politica.

Resolvendo um caso de beneficios sociais usando Playbook de beneficios sociais

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessarias
para resolver tipos especificos de casos.
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Visao geral

© Nota:
Verifique se aaplicacdo Playbook de beneficios sociais, que é separada da aplicacdo Servicos digitais
para setor publico Core, foi instalada e configurada. Para obter instrucdes, consulte Instalar e configurar a
aplicagéo Playbook de beneficios sociais.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governancga no Playbook de beneficios sociais no Espago configuravel do CSM.

« Admisséo
« Revisdo
« Processando

« Decisdao

Fases de caso em Playbook de beneficios sociais

A experiéncia Playbook de beneficios sociais comeca com a fase de Admissao. Esta fase é a
fase do playbook padréo para um novo caso de solicitacdo de beneficios sociais.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informacgdes sobre o candidato, o
programa de beneficios sociais para o qual esta se candidatando e se o candidato esta
qualificado para este tipo de programa de beneficios sociais. Vocé também pode solicitar
informacdes adicionais do candidato nesta fase, carregar documentos adicionais, adicionar
beneficidrios adicionais e agendar uma entrevista, se necessario.

Se o caso tiver sido enviado por um constituinte por meio de Portal de servigos de governanga,
o constituinte podera carregar documentos, revisar os beneficios propostos e responder
a solicitacbes de entrevista antes que o caso continue. No final da fase de admisséao, os
agentes devem revisar e verificar as informacdes fornecidas antes de prosseguir.

O playbook continua com a fase Revisao. Nesta fase, os agentes devem revisar e verificar
as informacgdes fornecidas, verificar os documentos e credenciais de suporte (e sinalizar
qualguer um para acompanhamento), verificar se ha solicitagdes duplicadas e configurar
todas as entrevistas necessérias para a aprovacao do programa de beneficios sociais.
Vocé pode mover o caso para a préxima fase quando todos os documentos tiverem sido
verificados e ndo houver tarefas de caso pendentes.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, 0 agente propde sua decisdo. O
caso pode ser roteado para um agente de nivel superior, que pode avaliar a aplicacédo
inteira, criar tarefas de caso adicionais, solicitar ou executar entrevistas adicionais,
adicionar ou solicitar informacdes adicionais ou simplesmente aprovar ou negar com base
nas informacdes fornecidas. Depois que as solicitacdes de informacdes adicionais e todas
as tarefas de caso em aberto forem concluidas e todos os agentes tiverem tomado uma
decisdo, 0 caso sera movido para a fase de Decisao.

A fase final do Playbook de beneficios sociais € a fase de Decisao, em que o status da decisédo é
retransmitido para o constituinte. O status da aplicagdo de beneficio social é alterado para
Concedidoe 0 programa de beneficios sociais pode ser roteado para o constituinte. Uma
notificagédo € enviada ao candidato por meio do Portal de servigos de governanga, permitindo que
ele saiba que a candidatura foi aprovada.

Conclua a fase de admissao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase de Admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.
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Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Todos.
2. Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Criar caso.
O Playbook de beneficios sociais abre einicia a primeira atividade para coletar os detalhes da solicitagéo e
determinar a qualificacdo para os beneficios sociais of erecidos por sua agéncia.

4., No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagdo, confirme a qualificagdo do candidato usando as
perguntas de qualificacdo e selecione Verificar qualificacao.
O cartdo de beneficios exibira a possivel qualificacdo para cada um dos beneficios sociais oferecidos pela
agéncia. Um agente pode revisar os detalhes do caso paratomar uma decisdo final.

5. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado a candidatura em aberto no momento, selecione
Iniciar candidatura.
Se o candidato ndo estiver qualificado para o beneficio associado a aplicagdo aberta no momento, a aplicacéo
ndo podera avancar. O cartdo de beneficios exibe outros programas de beneficios sociais para os quais o
candidato pode estar qualificado, além ou em vez do beneficio associado a aplicacdo aberta no momento.

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes pessoais e financeiras do candidato primario,
incluindo CPF, informagGes demogréficas, localizacdo e informagGes de contato.

7. Opcional: Marque a caixa de selecdo se o cliente tiver indicado que prefere ser contatado por SMS.
8. Selecione Marcar como concluido para continuar para a proxima atividade.

9. Opcional: Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primério.
V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, dependentes, filhos, membros
dafamiliaou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o candidato primario.

10. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

11. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Sime, no formul&rio,
preencha os campos.
Se ninguém naresidéncia do candidato tiver uma fonte de renda, selecione Nao.

12. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver contribui¢des antes de impostos sobre qualquer uma
de suas rendas atuais, selecione Sime insira todas as contribui¢des antes de impostos que afetem arenda da
residéncia do candidato.

Se ninguém naresidéncia do candidato tiver contribuicGes antes de impostos, selecione Nao.

13. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

14. Opcional: Se alguém naresidéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione
Sim.
Se ninguém na residéncia do candidato tiver despesas ou compromissos financeiros, selecione Nao

15. Opcional: No formulério, preencha os campos, fazendo isso para cada item de despesa.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista

16. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

17. Se alguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Sime, no
formulério, preencha os campos.
V océ pode adicionar mais de um. Selecione Adicionar item para adicionar vérias despesas alista. Se
ninguém naresidéncia do candidato tiver contas financeiras, ativos ou recursos, selecione Nao.
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18. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.

19. Carregue todos os documentos de suporte que verifiquem aidentidade do candidato e de todas as partes
relacionadas ou fornega contexto adicional para a solicitacéo.
Um caso é criado com as informagBes que o agente forneceu sobre o candidato até o momento e agora é
roteado de volta para o candidato por meio do Portal de servigos de governanga. Ali, eles podem carregar
guaisguer documentos de identidade, credenciais ou documentacdo de suporte aplicaveis necess&rios paraa
aplicagdo. O caso continua depois que o candidato carrega esses documentos. A documentacdo necessaria
varia de acordo com a solicitag&o.

20. Depois que o candidato tiver carregado a documentagdo de suporte por meio de Portal de servigos de
governancga, revise 0s anexos e selecione Marcar como concluido para passar para a préxima atividade.

21. No formulario, selecione as op¢bes que melhor descrevem o histérico criminal, as preferéncias de
comunicacdo e as necessidades de acessibilidade do candidato.

22. Selecione Marcar como concluido para passar para a proxima atividade.
23. Revise a candidatura em sua totalidade e corrija quaisquer erros antes de enviar a candidatura.

24, Selecione Solicitar assinatura para solicitar uma assinatura do constituinte por meio da atividade
Assinar e enviar no Portal de servicos de governanca.
Se o constituinte ndo responder, vocé poderd mover esta aplicacdo diretamente para a fase de Decisao, em
gue o caso podera ser encerrado.
Depois que o constituinte concluir a atividade Assinar e enviar por meio do Portal de servigos de
governanga, o caso serd movido automati camente para a préxima atividade.

25. Opcional: Selecione Aplicar agora para usar as informagdes da candidatura atual para se candidatar a
outros programas de beneficios sociais para os quais o candidato pode estar qualificado.
Vocé pode se inscrever para mais de um. Cada nova aplicacdo é aberta em uma nova guia do navegador. A
opcao de criar um caso anexado expira apds um determinado periodo de tempo.
Um caso secundario de Beneficios sociais € anexado ao caso da aplicacdo de beneficio origina e o cartdo de
beneficios é atualizado com base no status da nova aplicagéo.

26. Opcional: Selecione Ignorar paraignorar esta atividade.
O estado do caso da aplicagéo de beneficio adicional muda para"N&o enviado". Um novo caso ndo pode mais
ser criado e anexado a aplicacéo primaria.

27. Selecione Marcar como concluido quando as aplicacdes desejadas forem enviadas.
O caso é movido para afase de Revisao e afase de Admissao é marcada como concluida

Conclua a fase de revisao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise asinformagdes coletadas durante a fase de admissdo e confirme se as informagfes estdo completas e
corretas.

Se o0 agente estiver selecionando o caso de uma fila ndo atribuida, ele verd a opgéao
Atribuir amim. Se o caso for atribuido automaticamente, eles verdo a opgdo para Marcar
como concluido.
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2, Corrija os erros antes de enviar a candidatura e selecione Marcar como concluido.
Selecione o icone de |apis para navegar de volta para uma atividade da fase de admissio que precisa ser
corrigida.

3. Verifique se ndo ha aplicacdes de beneficio duplicadas para o candidato primério e selecione Marcar como
concluido.

4. Revise e verifique os arquivos e a documentagdo de suporte anexados a aplicacao.
Aqui, vocé pode sinalizar documentos para verificacdo adicional, solicitar documentos adicionais ou fechar o
caso movendo-o diretamente para a Decisdo.

5. Selecione Marcar como concluido depois que todos os documentos tiverem sido verificados e todos os
documentos sinalizados tiverem sido resolvidos.

6. Selecione uma data e hora no menu suspenso para recomendar uma vaga de entrevista se umaentrevistafor
necessaria para processar a candidatura e selecione Solicitar entrevista
A entrevista agora € encaminhada para o candidato, que pode aceitar, rejeitar ou responder a solicitacéo de
entrevista por meio do Portal de servicos de governanga. O caso continua depois que o candidato respondeu a
solicitag8o. Se uma entrevista ndo for necesséria, selecione Ignorar.

7. Selecione Mover para processo quando a entrevista estiver concluida.

Resultado
O caso agora é movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise aavaiacdo de el egibilidade cal culada automati camente e o cartdo de resumo de beneficios, que usa
informacBes da aplicacdo como uma entrada para fornecer orientacéo sobre o valor do beneficio parao qual
um candidato pode se qualificar.

Este mecanismo utilizainformagbes como arenda familiar total, ativos possuidos, despesas etc. como
entradas no célculo.

2, Selecione Conceder ou Negar no menu suspenso Decisdo proposta para propor uma decisdo para o caso de
beneficios sociais do candidato.

3. Insiraumajustificativa para a decisio proposta na caixa de descricéo e selecione Propor decisao.
O caso agora é roteado para um agente de aprovacdo. A fase Processo sera concluida automaticamente
quando a decisdo for aprovada.

Resultado
A fase Processo esta concluida e o caso é movido para a fase Decis3o.

Conclua a fase de Decisao em Playbook de beneficios sociais

Conclua a fase de Decisdo como sua ultima etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook de beneficios sociais.
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Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Insira o c6digo de resolugdo e a causa.

2, Insira anotagdes de resolucdo descrevendo a deciséo do caso para o candidato ou outros usuérios nalista de
observacdo do caso.

3. Marque a caixa de selecdo para Adicionar anotacoes de resolucao aos comentarios se essas
anotagdes forem mostradas ao candidato.

4, Selecione Fechar parafechar e resolver o caso.
Uma notificac8o € enviada ao candidato para que ele saiba que a solicitagdo foi concluida.

Adicionar um beneficiario a uma aplicacao de beneficios sociais

Como agente, vocé pode adicionar varios beneficidrios a uma solicitacdo existente de
beneficios sociais. Os candidatos, ou os representantes de um candidato, também

podem adicionar beneficidrios adicionais a uma candidatura por meio do Portal de servicos de
governanca. Beneficidrios sdo pessoas que compartilham a residéncia ou estao relacionadas
ao solicitante que se beneficiara da assisténcia fornecida.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. Em Espago configurével do CSM, navegue até Listas > Beneficios sociais > Todos.
2, Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Criar caso.

4. No cartdo de atividade Responder perguntas de qualificagéo, confirme a qualificacdo do candidato usando as
perguntas de qualificagéo e selecione Verificar qualificagao.

5. Se o candidato estiver qualificado para o beneficio associado & candidatura em aberto no momento, selecione
Iniciar candidatura.

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes pessoais e financeiras do candidato primario,
incluindo CPF, informag6es demogréficas, localizacdo e informagBes de contato e selecione Marcar como
concluido para continuar para a préxima atividade.

7. Adicione todas as pessoas que também receberiam beneficios junto com o candidato primério.
V océ pode adicionar mais de um. Pessoas relacionadas podem incluir conjuges, dependentes, filhos, membros
dafamiliaou qualquer pessoa que possa estar recebendo beneficios junto com o candidato primario.

8. Selecione Marcar como concluido.

Como usar o Playbook para licengas e permissoes

Se vocé for um agente ou gerente de casos de licencas e permissdes, poderd usar
Playbook para licengas e permisses para Servigos digitais para setor plblico para gerenciar e resolver
solicitagcdes de licengas e permissoes.
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Visao geral

Um playbook fornece orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitagé@o de licenca e permissoes.

O Playbook para licencas e permissdes aparece automati camente na guia Playbook quando vocé criaum caso
de solicitacdo de licenca e permissao usando o Espaco configuravel do CSM.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook

inclui uma ou mais atividades, ou etapas, paravocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automati zadas, como o envio automético de e-mail para um cliente quando uma fase ou atividade é concluida.
Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessérias para resolver esses

casos estao no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitacao de informacgdes.

Fases do playbook

Como outros playbooks de PSDS, este contém quatro fases (ou seja, Admisséo, Reviséo,
Processo e Decisdo) e vérias atividades em cada fase. Abaixo esta um diagrama que ilustra
o fluxo de trabalho do playbook de licenga e permissdo bésico. Este fluxo de trabalho pode
ser modificado para corresponder a um caso de uso de licenga/permissao especifico.

As fases Playbook paralicengas e permissdes estéo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissao Orienta vocé no processo de criagdo de registros,
capturando os detal hes da solicitagdo de licencae
permissdo e atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificagdo para casos
duplicados e of erece a vocé a oportunidade de revisar
os detal hes do caso.

Processo Orienta vocé nas atividades para o cumprimento da
solicitacéo de licenca e permissdo.

Deciséo Captura e comunica os documentos e informagtes
ao congtituinte e a quai squer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por varias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a drea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicado de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrdo para Playbook paralicencas e permissies € a exibi¢cdo de
experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que € mostrada no exemplo a seguir,
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mostra informagdes de constituinte ou de negdcios e informacgdes de tarefa de caso na
frente da area de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

» Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
dindmico de registros relacionados.

Layout do playbook com a exibicao de experiéncia baseada em processo

Servicenow A1 Favorie CSM/FSM Configurable Workspace

=ust weoooios x +
Commercial Fishing Renewal

LPC0001008  Comm

Review Process. Decision

Review request

LPCo001008 2023-10-11 112508

USD ($) ~000

A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espago Playbook para licengas e permissoes.

Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Cabegalho do Playbook » Aparece na parte superior do playbook.

« Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuario atribuido ou pelo status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acgdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Ciclo devidado playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.]

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area detrabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartao da atividade atual.

Paingl lateral textual .
an eral contedu « Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

o Informacdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacoes, consulte Registros relacionados
dinémicos.

a inf 0 - _—
Cartéo do contato de informagoes do caso « Informacdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacao.

» Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

Cart8o de itens recebidos
« Aparece no lado esquerdo do playbook.
» Mostra licencas/permissdes que estéo ativas,
expiradas e expirando em breve e o tempo restante
em cada uma.

Como resolver um caso de licenca e permissao usando Playbook para licencas e permissoes

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessarias
para resolver tipos especificos de casos.
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Visao geral

© Nota:
Verifique se aaplicacdo Playbook para licencas e permissdes, que é separada da aplicacdo Servicos
digitais para setor publico Core, foi instalada e configurada. Para obter instruc@es, consulte Instalar e
configurar a aplicacéo Playbook para licencas e permissoes.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governancga no Playbook paralicengas e permissdes ho Espago configurével do CSM.

« Admisséo
« Revisdo
« Processando

« Decisdao

Fases de caso em Playbook para licengas e permissoes

A experiéncia Playbook paralicencas e permissdes comeca com a fase de Admissao. Esta fase € a
fase do playbook padréo para um novo caso de solicitacdo de licenca e permisséo.

Use esta fase do playbook para coletar e confirmar informagdes sobre o solicitante, a
licenca ou permissdo que esté sendo solicitada, se o solicitante esté qualificado para esse
tipo de licenca ou permissdo e se esté isento das taxas associadas a licenga ou permisséo.
Vocé também pode solicitar informacgodes adicionais do solicitante nesta fase, carregar
documentos adicionais, adicionar comentarios adicionais, adicionar partes relacionadas e
programar uma consulta por meio das anotagdes de trabalho.

Se o caso tiver sido enviado por um constituinte por meio de Portal de servigos de governanga, 0
constituinte podera carregar documentos e revisar as taxas e isencdes de responsabilidade
associadas a aplicacao de licenga ou permissao antes que o caso continue. No final da fase
de Admisséo, os agentes devem inserir detalhes sobre o pagamento que foi processado ou
dispensado.

O playbook continua com a fase Revisao. Nesta fase, vocé pode fazer a solucédo de
problemas inicial do caso, verificar documentos e credenciais de suporte e configurar todas
as inspecdes necessérias para aprovacao de licenca ou permissao. Vocé pode mover o caso
para a proxima fase quando os detalhes sdo fornecidos nas anotagdes de trabalho nas
inspecgdes (ordens de servico em aberto ou trabalho realizado durante) ou na verificacédo de
documentos.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, o caso pode ser encaminhado para
um agente de nivel superior, que pode avaliar toda a solicitacdo de licenca ou permissao,
aprovar uma isencao de taxa, criar tarefas de caso, solicitar ou executar inspec¢des
adicionais e adicionar ou solicitar informacdes adicionais.

Depois que as solicitagdes de informacgdes adicionais e todas as tarefas de caso em

aberto forem concluidas, o caso serd movido para a atividade Propor decisao. Informacdes
adicionais podem ser solicitadas ao solicitante a qualguer momento durante esta fase.
Depois que a decisdo, geralmente feita por um agente de nivel superior, é proposta, €la

é roteada para o agente original, que pode solicitar ou executar suas proéprias inspecdes
adicionais e adicionar ou solicitar mais informacdes. Esse agente tem a opgéo de confirmar
ou proibir a proposta de decisdo do outro agente.

A fase final do Playbook paralicencas e permissies € a fase de Decis@ao. Na fase de Deciséo, o
status da licenca ou permissao € alterado para Concedido, € a licenca ou permissao pode
ser gerada e roteada para o constituinte. Uma notificagédo € enviada ao solicitante para que
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ele saiba que a aprovacao da licenca ou permissao foi obtida e que a licenca ou permissao
solicitada foi gerada digitalmente no playbook e entregue por meio do Portal de servigos de
governanga.

O solicitante pode aceitar ou rejeitar a licenga ou a permisséo. Se o solicitante aceitar o
resultado, o caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solucéo, o
caso seré reaberto e o agente devera propor outro resultado. Uma solicitagéo de licenca
ou permissado também pode ser aprovada ou negada condicionalmente. O agente pode
especificar o motivo nas anotagdes de trabalho.

Conclua a fase de admissao em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase de Admissado como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Em Espago configurédvel do CSM, navegue até Listas > SolicitacGes de licenca e permissao >
Todos.

2, Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Licenga/permissao geral no menu suspenso Servico e Solicitacao de nova licengca/
permissao no menu suspenso Tipo de caso.

4., Selecione Criar caso.
O Playbook paralicencas e permissdes abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detalhes da
solicitacéo.

5. No cartéo de atividade Inserir detalhes da candidatura, confirme a qualificagdo do candidato e selecione
Continuar.

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes de contato do solicitante e os detal hes da solicitacao.
7. Em Representagdo, marque a caixa de selegdo para Solicitar em nome de outra pessoa.

8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa para a qual o solicitante esta enviando a aplicacéo e selecione
Salvar.

Nota:

o Todos os cocandidatos de licenga/permissdo devem ter uma conta de contato comercial associada a sua
empresa para serem incluidos em uma aplicacéo de licenca/permissdo. Cada contato pode criar uma
conta registrando-se no Portal de servicos de governancaou um agente de servico de governanca pode
criar um registro de contato comercial para ele. Para obter informagdes sobre como os agentes podem
criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas em uma aplicacdo de licenca e
permissao, consulte Criar uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacdo de licenca ou
permissgo.

9. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissao.
V océ pode adicionar mais de um. O preco dalicenca ou permissao varia de acordo com cada selecéo ou
combinagdo de selecOes.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas op¢des selecionadas. Se o constituinte ou solicitante
estiver isento de taxa, marque a caixa de selecdo Isencao de taxa e insiraumajustificativa para reivindicar
umaisencéo paraele.
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11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato comercial que possa
precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados no Portal de servigos de
governanga e associados ao seu negocio.

13. Selecione Mlarcar como concluido paramover para a atividade Carregar documentos.

14. Carregue todos os documentos que verifiquem aidentidade do solicitante e da parte relacionada ou fornega
contexto adicional para sua solicitacéo.
Um caso é criado com as informag8es de solicitagdo de licenga ou permissdo e todas as partes rel acionadas e
agora é roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos de governanca, onde eles podem carregar
quaisquer documentos de identidade, credenciais ou documentagdo de suporte aplicaveis necessarios para
esta solicitacdo de licenca/permissdo. O caso continua depois que o constituinte carrega esses documentos. A
documentacéo necessaria varia de acordo com a solicitacéo.

15. Depois que o constituinte tiver carregado a documentacdo de suporte, revise os anexos e selecione Marcar
como concluido para passar para a atividade Revisar taxas e isencao de responsabilidade.
O caso € novamente roteado para o constituinte por meio do Portal de servigos de governanga, onde ele pode
carregar documentos de justificativa de isencdo de taxa, se aplicavel, ou outra documentacdo de suporte
necessaria para esta solicitagéo de licenca/permissdo. O caso continua depois que o constituinte carregou
esses documentos e confirmou as taxas e isen¢des de responsabilidade.

16. Depois que o constituinte tiver confirmado as taxas e isencdes de responsabilidade, o caso sera movido para
afila, onde poderé ser selecionado por outro agente em sua agéncia, que revisard a solicitacdo e fornecerd
opcdes de compromisso paraalicenca ou permitira a consulta.

17. Selecione Marcar como concluido para confirmar que vocé revisou a solicitacdo.
18. Insira os horérios disponiveis nas anotacfes de trabal ho.

19. Selecione Programar consulta
O caso € novamente roteado para o constituinte por meio do Portal de servicos de governanga, onde ele pode
aceitar ou rejeitar os tempos propostos para uma entrevista, consulta ou inspegéo.

20. Apos a consulta, insira anotagdes rel evantes sobre o caso nas anotagdes de trabal ho e selecione Marcar
como concluido para passar para a préxima atividade.

21. Pagamento.
22. Selecione Mover para revisao.
O caso é movido para afase de Revisao e afase de Admissao é marcada como concluida
Conclua a fase de revisao em Playbook para licencas e permissoes
Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o

Playbook para licengas e permisses.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise 0s arquivos anexados ao caso e confirme se 0 solicitante incluiu 0os documentos necessarios para
validar suaidentidade sel ecionando as caixas associadas ao tipo de documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione as isengdes que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido.
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Se nenhumaisencéo se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de iseng¢ao aplicavel.

4. Execute uma das acdes a seguir, dependendo se vocé tem solicitagcdes concluidas semelhantes ou vincul adas.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitagdo usando o estimador de taxas.
O estimador de taxa s pode ser executado umavez.

6. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotagdes de trabalho e selecione Solicitar aprovacao de
taxa.
Se o solicitante se qualificar para umaisencdo de taxa, insira essas informagdes aqui. A estimativa de taxa
agora é enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a estimativa de taxa for aprovada, marque a
etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovacao do solicitante paraenviar a estimativa de taxa ao solicitante.

Esta atividade serd marcada automaticamente como concluida quando o solicitante tiver
aprovado a taxa e o caso serd movido para a atividade Processar pagamento.

8. Verifique se o pagamento foi enviado e selecione Mover para Processar.
A fase Revisdo agora esté concluida e o caso foi movido para afase Processo.

Concluir a fase do processo em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook para licencas e permissoes.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Carregue 0s documentos necessérios para atender a esta solicitacdo selecionando Novo documento ou
Vincular documento.

2. Mova para a proxima atividade selecionando Preparar para Revisao.

3. Insira anotagdes de trabalho adicionais ou detalhes necessarios para a revisio juridica e selecione Enviar
pararevisao juridica.
Uma tarefa de caso agora € criada e atribuida ao grupo de atribui¢o de revisdo juridica para aprovacéo. Se 0s
documentos carregados forem rejeitados durante a revisao juridica, talvez sgja necessério fazer mudangas e
solicitar uma revisdo novamente ou mover o caso diretamente para a fase de Decis&o.

4. Depois que arevisdo juridicafor concluida, selecione Marcar como concluida.
O caso € movido para a atividade de pré-versao de revisdo final, em que os documentos e detal hes da
solicitacéo sdo revisados pelo grupo de atribui¢do da equipe de revisdo final.

5. Depois que os documentos forem aprovados pela equipe de revisio final, selecione Mover para decisao.
A fase Processo esta concluida e o caso € movido para afase Decisdo.

Conclua a fase de Decisao em Playbook para licengas e permissoes

Conclua a fase de Decisdo como sua ultima etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook para licengas e permissoes.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent
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Procedimento

1. Insira anotacdes de trabalho para o cliente ou outros usuarios na lista de observacdo de casos e selecione
Liberar paraliberar asinformaces para o solicitante.

2, Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por e-mail, nas anotagdes de trabalho, verifique se
o aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido.

3. Opcional: Seo solicitante tiver optado por ser notificado por telefone, nas anotagdes de trabalho, verifique
se 0 aviso foi enviado por telefone e selecione Marcar como concluido.

4. Revise o cadigo de resolucéo e as anotagdes de resolucdo e selecione Propor solucao.
Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solugdo para o caso.
Uma notificac8o € enviada ao constituinte para que ele saiba que a solicitagdo foi concluida. O
constituinte pode aceitar ou rejeitar a proposta. Se 0 constituinte aceitar a proposta, 0 caso sera encerrado
automaticamente. Se o constituinte rejeitar a solucdo, o caso seré reaberto e 0 agente devera propor outro
resultado.

Rastrear solicitacoes de licenca e permissao usando Playbook para licencas e permissoes
Rastreie todas as solicitagcdes de licenca e permisséo atribuidas a vocé ou a outros agentes
em sua agéncia governamental usando o Playbook paralicencas e permissies.

Antes de Iniciar

Funcao necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager,
sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent, sn_gsm_lic_prmt.case_task_agent,
sn_gsm_lic_prmt_servicermanager_government_servicer

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulario é aberto com as seguintes se¢des:

« Um registro de atividade no caso, incluindo anexos adicionados ou quaisquer interagdes
entre o solicitante e o agente de caso de solicitacdo de licenga e permisséo.

« Tarefas ou acdes que precisam ser realizadas por parte do usudrio, como aceitar ou
rejeitar um resultado de caso.

» Os detalhes do caso, incluindo informagdes de contato, o0 nimero do caso e a fase e o
status do caso.

« Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abra Playbook para licengas e permissdes navegando até Listas em Espaco configuravel do CSM.
2. Navegue até alista Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos.

3. Nasecdo Solicitaces de licenca e permissdo, selecione uma lista descrita na tabela a seguir.

Listas de solicitacoes de licenca e permissao

Lista Descricao

Todos Todos os casos de solicitagdo de licenca e permissdo aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de licenca e permissdo atribuidos ao agente.

Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitacdo de licenca e permissdo.
N&o atribuido Casos que pertencem a qualquer um dos grupos de agentes de caso de solicitagdo de
parameu grupo  licenga e permissdo, mas ndo foram atribuidos a um agente.
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Criar uma solicitacao de licenca e permissao em nome de um constituinte ou empresa

Os agentes de servico de governanca podem criar solicitagdes em nome de constituintes
ou negécios a partir do Porta de servigos de governanga. Os constituintes também podem criar
e enviar solicitagdes de licenca/permissdo em nome de outra pessoa por meio do Porta de
servicos de governanga.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Em Espago configurdvel do CSM, navegue até Listas > SolicitacGes de licenca e permissao >
Todos.

2, Selecione Novo para criar um caso.

3. Selecione Licenga/permissao geral no menu suspenso Servigo e Solicitacao de nova licenga/
permissao no menu suspenso Tipo de caso.

4. Selecione Criar caso.
O Playbook paralicencas e permisses abre e inicia a primeira atividade para coletar os detalhes da
solicitagéo.

5. No cartéo de atividade Inserir detalhes da candidatura, confirme a qualificagdo do candidato e selecione
Continuar.

6. No formulério, preencha os campos com as informagdes de contato do solicitante e os detal hes da solicitagdo.
7. Em Representacdo, marque a caixa de selegéo para Solicitar em nome de outra pessoa.

8. Insira 0 nome do constituinte ou da empresa paraa qual o solicitante est4 enviando a aplicacdo e selecione
Salvar.

Nota:

6 Todos os cocandidatos de licengal/permissdo devem ter uma conta de contato comercial associada a sua
empresa para serem incluidos em uma aplicacéo de licenca/permissdo. Cada contato pode criar uma
conta registrando-se no Portal de servicos de governancaou um agente de servico de governanca pode
criar um registro de contato comercial para ele. Para obter informagdes sobre como os agentes podem
criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas em uma aplicagéo de licencae
permisséo, consulte Criar uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacdo de licenca ou
permissao.

9. Opcional: Selecione complementos, como endossos de permissao.
Vocé pode adicionar mais de um. O preco da licenga ou permissdo varia de acordo com cada sel egéo ou
combinaggo de selecOes.

10. Revise as taxas associadas as escolhas do solicitante.
O total da taxa muda dinamicamente com base nas op¢Bes selecionadas. Se o constituinte ou solicitante
estiver isento de taxa, marque a caixa de selecdo Isengao de taxa einsiraumajustificativa para reivindicar
umaisencdo paraele.

11. Selecione Enviar para passar para a proxima atividade.

12. Adicione quaisquer partes relacionadas adicionais.
As partes relacionadas podem incluir parceiros comerciais, gerentes ou qualquer contato comercial que possa
precisar de acesso a esta licenca/permissdo. Eles devem ser contatos ja registrados no Portal de servigos de
governanga e associados ao seu negocio.

13. Selecione Mlarcar como concluido.
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Resultado

Um caso é criado com as informagodes de solicitagéo de licenca ou permissdo e todas as
partes relacionadas e agora é roteado para o constituinte por meio do Portal de servigos de
governanga, onde eles podem carregar quaisquer documentos de identidade, credenciais
ou documentacgdo de suporte aplicaveis necessarios para esta solicitagdo de licenca/
permissdo. O caso continua depois que o constituinte carrega esses documentos.

Como usar o painel lateral contextual no Servicos digitais para setor publico Playbook para

licengas e permissoes

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajuda-lo a pesquisar e

resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espaco configurdvel do CSM fornece acesso a informagdes que
podem ajuda-lo a resolver casos de solicitagcdo de licenca e permisséo.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de

informacdes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no Playbook

paralicencas e permissies.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

icone de informagdes de @de registro

icone de fluxo de =" de atividades

icone de anexos ( <)

icone Registros relacionados =)

icone de modelo de e 4 ( icone de modelo de e-
mail )
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Informacgdes relevantes sobre um registro.
Em Playbook para licencas e permissies, a faixa
de opgdes exibe as informagdes de registro,
detalhes do constituinte, a linha do tempo
do caso e os acordos de nivel de servigo
(ANSSs) ativos e inativos. Para obter mais
informacdes sobre como exibir informacoes
sobre a faixa de op¢des em playbooks,
consulte Exibicéo das informaces da faixa de
opcdes no Playbook para licencas e permissoes.

Capacidade para vocé se comunicar com 0s
solicitantes e fazer anotagBes internas sobre o trabalho
que é feito em um registro.

Capacidade de vocé anexar contelido da base de
conhecimento a uma resposta ao solicitante no fluxo
de atividades.

Registros relacionados no painel lateral
contextual que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou na
atividade do playbook.

Conteudo reutilizavel para a linha de
assunto e o corpo da mensagem das
notificagdes por e-mail.
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Guias do painel lateral contextual

Descricao

Contetdo padréo relacionado aresolugdo do
problema. Para criar um modelo, selecione o icone do
modelo icone E=a.

icone de modelo ( E )

Usar modelos de resposta no Playbook para licencas e permissoes

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espaco
configurdvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo. Os
modelos de resposta substituem o texto estético por detalhes da aplicacao de licenca/
permissao.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager,
sn_gsm.case_task_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de resposta O icone de modelo de e- ¥4 mostra as
mensagens reutilizaveis que vocé pode copiar e colar em casos e tarefas de caso.

Em Playbook paralicencas e permissdes, 0s modelos de resposta substituem o texto estatico por
detalhes da aplicagdo de licenga/permissdo, como:

» Nome do constituinte ou contato comercial

» Numero da aplicagéo de licenca/permissao

« Data de envio da aplicagdo de licenga/permisséo

« Descricao resumida

« Informacéo de endereco

« Atribuido a

Para obter informagdes sobre como criar modelos de resposta, consulte CriagZo ou
modificacdo de um modelo de resposta@ .

Procedimento
1. No Espaco configuravel do CSM, abra umatarefa de solicitagéo de informagdes.

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de B paraexibir umalista dos modelos
disponiveis.
3. No painel lateral Modelos de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a érea de transferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotagoes de trabalho ou no campo Comentarios adicionais.

Como usar o fAluxo de atividades no Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espago configurével do
CSM depois de criar um registro de solicitacdo de licenga e permissdo usando o Playbook para
licencas e permissGes. O fluxo de atividades permite que vocé se comunique com os solicitantes
e faca anotagdes internas sobre o trabalho que é feito em um registro, facilitando a

retransmissdo e o acompanhamento de informacdes.
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Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual no
playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de =) no painel
lateral contextual.

Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicagdes do caso ou datarefa de caso
Atividade atual na érea de trabalho do
playbook que determina as informagdes que
sdo exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicacdes na secdo Atividade
para exibir as informacgdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Adicionar anotacBes de trabalho ou comentarios
Na secdo Compor:

1. Selecione a atividade Anotacdes de
trabalho ou Comentarios.

2. Adicione as informacgdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotagoes pés-trabalho ou
Publicar comentarios.

A publicacéo ¢é adicionada a secéo
Atividade. As anotagdes de trabalho
internas sdo privadas e sé ficam visiveis
para outros agentes. Os comentdrios
externos ficam visiveis para os agentes e
solicitantes.

Filtrar ou pesquisar publicactes
Na parte superior da secao Atividade,

selecione o icone de filtro (icone V) para
exibir as selecdes de filtro:
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

« Tipos de publicacgao: selecione os tipos
de publicacdo a serem exibidos, como
anotacodes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: selecione os campos
cujas publicagdes vocé deseja exibir
somente nesses campos.

« Sinalizado: habilite este botdo para exibir

as publicagcdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros: selecione dois ou
mais filtros nesta lista.

Pesquise todas as publicacdes de atividades
selecionando o icone de pesquisa (icone da

“Lde pesquisa).
Classificar publicactes Classifique as publicactes da mais recente paraa

mais antiga ou da mais antiga para a mais recente
selecionando o icone de classificacdo (icone de

dassificacio) 45
Expandir e recolher publicacbes Expanda e recol ha publicactes selecionando o icone
de mais opgdes (icone de ===):

« Expandir todas as publicacées: expande
as publicagdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacées: retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dindmicos em Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espago configurével do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no
registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no
painel lateral contextual depois de criar um registro de solicitacédo de licenca e permissao.

A guia Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuragodes:

» Os contextos e definicdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.
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Diferentes registros relacionados aparecem com base em cada fase e etapa do playbook.
Nas fases de admisséo e revisdo, o agente deve ver solicitacdes de licenca/permisséao
encerradas semelhantes para que possa comparar o resultado de solicitagdes semelhantes.
Nas fases Processo e Decisédo, os agentes devem ver as Tarefas de caso em aberto que
estdo impedindo o caso de passar para a préxima etapa ou de ser resolvido e encerrado.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista é determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuragao do registro relacionado ao registro
de origem ou a atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« ANS

« Escalacgdes

« Bloqueado Por

« Tarefas de caso em aberto

« Solicitacdes de licenca/permissdo semelhantes
» E-mails

« E-mails de rascunho

« Documentos

» Aprovagodes

« Lacunas de conhecimento

«» Base de instalacao

« Base de conhecimento anexada

« Solicitagdes

o Interacoes

« Casos Relacionados

« Informacgdes de tratamento especial
« Compromissos

« Grupos Relacionados

Como personalizar a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opgdes de personalizagédo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Exibir osregistros relacionados no painel
|ateral contextual Icone Registros =) que vocé pode selecionar para
exibir a lista Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
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Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Selecione o tipo de registro relacionado a
ser exibido

Pesquisar a lista de registros relacionados

Abrir um registro relacionado em uma
subguia

Abrir alista de registros relacionados em
uma exibicdo de listaem uma subguia

Criar um novo registro paraalista
relacionada selecionada

registro selecionado no filtro na parte superior da
lista.

Filtre na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo

de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecédo

atual. Para obter mais informacdes, consulte Como
personalizar a exibicdo de registros relacionados no Playbook de
solicitacéo de servicos.

Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao

texto de pesquisa sdo realcados. Para obter mais
informacgdes, consulte Como personalizar a exibicéo de
registros relacionados no Playbook de solicitagdo de servigos.

Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para
abrir o registro em uma subguia no registro primério. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acoes
disponiveis.

icone de exibico de lista (icone E_F) paraexibir os registros
relacionados em uma exibicao de lista em uma subguia no
registro primario.

Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exibicao das informacodes da faixa de op¢coes no Playbook para licengas e permissoes

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de op¢des no painel lateral contextual em

Espaco configurével do CSM. A faixa de opc¢des exibe as informacgdes importantes sobre o caso,

como as informacdes de registro da solicitagdo de informacdes, detalhes de contato do
constituinte e a linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacgdes de registro (icone de informacgdes de @) no painel lateral

contextual para exibir as informacdes sobre a faixa de opcgoes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a

sequir.

Campos da faixa do painel lateral contextual

Informagdes de registro
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Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definicao

Cart&o de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.

Linha do tempo Resumo cronol dgico das atividades de caso, incluindo as
mudancas de estado do caso e as interacfes entre 0 agente e 0
constituinte/negdcio. Vocé também pode ver quanto tempo o
agente e 0 USU&rio gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, 0 estado do ANS e quaisquer viol agoes.

Adicionar varias partes a um registro no Playbook para licengas e permissoes

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos comerciais ou constituintes
a uma aplicacdo de licenca ou permisséo.

Antes de Iniciar

Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Abra Playbook para licengas e permissdes navegando até Listas em Espaco configuravel do CSM.

2. Navegue até alista Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos.

3. Abrao caso de solicitagcéo de licenca ou permissdo ao qual vocé deseja adicionar varias partes relacionadas.

© Nota:

As partes relacionadas s6 podem ser editadas se 0 caso estiver nafase de Admissao ou Revisao.

4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas nafase de admisséo de Playbook paralicencas e
permissoes.
5. Selecione Adicionar parte relacionada.

6. Selecione o Tipo e a Responsabilidade da parte relacionada no menu suspenso einsira o nome do contato no
campo Contato para pesquisar contatos existentes que correspondam a esse nome.

Nota:

o Todos os cocandidatos de licenga/permissdo devem ter uma conta de contato comercial para serem
incluidos em uma aplicacdo de licenca/permissdo. Cada contato pode criar uma conta registrando-se
no Portal de servicos de governancaou um agente de servico de governanca pode criar um registro de
contato comercial para ele. Para obter informagdes sobre como 0s agentes podem criar um registro de
contato comercia a partir de informagdes inseridas em uma aplicagdo de licenca e permisséo, consulte
Criar uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicagéo de licenca ou permisséo.

7. Selecione Salvar.
8. Repitaas etapas 5 a 7 para adicionar quantas partes rel acionadas forem necessérias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Criar uma conta de contato comercial a partir de dados da aplicacao de licenca ou permissao

Use as informacgodes de contato de partes relacionadas inseridas em uma aplicacdo de

licenca ou permissdo para criar novas contas de contato comercial.
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Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Navegue até Espaco configurével do CSM e selecione Interagoes > Todos.

2, Selecione 0 nimero de interagdo para abrir um registro de interagdo existente ou selecione o novo icone B
paracriar umainteragao.

3. Selecione o tipo de interagdo e atribua ainteragdo aum usudrio.
4, Opcional: Insirauma descrigdo resumida dainteragéo.
5. Selecione Salvar.
6. Selecione Criar negécio e preencha os campos.
7. Selecione Enviar.
Editar ou remover um contato comercial ou parte relacionada de uma aplicacao de licenca e
permissao

Contatos comerciais adicionais podem ser editados ou removidos por um agente de servico
de governanca antes que um caso de licenga ou permissao atinja a fase de processo.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Abra Playbook paralicencas e permissfes navegando até Listas em Espaco configuravel do CSM.

2. Navegue até alista Solicitacoes de licenca e permissao e selecione Todos.

3. Abra o caso de solicitacdo de licenga ou permissdo do qual vocé desgjaremover um contato comercial.

© Nota:

As partes relacionadas sd podem ser editadas se 0 caso estiver na fase de Admissao ou Revisao.

4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas nafase de admiss3o de Playbook paralicencas e
permissoes.

5. Selecione o iconede ' icone de exclusdo ao lado do contato comercial gue vocé desgja excluir ou o icone
de ¢ iconede edicdo ao lado do contato comercial que vocé desgja editar.
6. Selecione Salvar quando terminar de editar as informagdes da parte relacionada.

7. Selecione Marcar como concluido para salvar a atividade.

Como usar o Information Request Playbook

Se vocé for um agente ou gerente de caso de solicitagdo de informacdes, podera usar
Information Request Playbook para Servicos digitais para setor publico para gerenciar e resolver
solicitagdes de informacgdes e registros publicos.
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Visao geral

Um playbook fornece orientacdo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
solicitag@o de informacodes.

O Information Request Playbook aparece automaticamente na guia Playbook quando vocé cria um caso de
solicitagdo de informagdes usando o Espaco configuravel do CSM.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook

inclui uma ou mais atividades, ou etapas, paravocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automati zadas, como o envio automético de e-mail para um cliente quando uma fase ou atividade é concluida.
Ao usar um playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

« Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho para um tipo de caso e as atividades necessérias para resolver esses

casos estao no playbook. Usando um playbook, vocé pode visualizar todo o ciclo de vida do
fluxo de trabalho de solicitacao de informacgdes.

Fases do playbook

As fases Information Request Playbook estdo listadas na tabela a seguir.

Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissao Orienta vocé no processo de criago de registros,
capturando os detal hes da solicitagdo de informacdes
e atribuindo-os ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificagdo para casos
duplicados e of erece a vocé a oportunidade de revisar
os detalhes do caso para verificar se o problema é
vélido e precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades para a execugdo da
solicitagdo de informaces.

Deciséo Captura e comunica os documentos e informagtes
ao congtituinte e a quai squer outros agentes ou partes
envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por varias areas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a area de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicédo de atividade padréo para Information Request Playbook € a exibicdo de experiéncia
baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir, mostra
informacdes de constituinte ou de negdcios e informacdes de tarefa de caso na frente da
area de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:
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» Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da pagina, como as informacdes de contato que
estado sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
dindmico de registros relacionados.

Layout do playbook com a exibicao de experiéncia baseada em processo

Servicenow a1 Favorites

CSM/FSM Configurable Workspace

3 5
ke y 7 Revew )
! L fRe ) Related records

® B &y

A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no espago do Information Request Playbook.

Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Cabegalho do playbook » Aparece na parte superior do playbook.

» Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuario atribuido ou pelo status da
atividade.

« Inclui o menu Acdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Ciclo devidado Playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do

playbook.
« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area detrabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.

« Exibe o cartdo da atividade atual.

Painet lateral contextud « Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

o Informagdes da faixa de opg¢des, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
dinémicos.

Constituinte ou cart&o de visita - -
« Informacgdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacéo.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

Criar um registro de solicitacao de informacoes usando Information Request Playbook

Crie um registro de solicitacdo de informagdes na aplicagéo Servigos digitais para setor publico
usando uma atividade Information Request Playbook. Ao usar um playbook, vocé pode ter uma
maneira eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitacdo de informacdes.

Antes de Iniciar

Nota:

o Antesdeiniciar este procedimento, verifique se a aplicacéo Information Request Playbook, que é
separada do Servicos digitais para setor publico Core, estainstalada e habilitada no Espaco configuravel
do CSM. Para obter instrugdes, consulte Instalar |nformation Request Playbook para Servicos digitais
para setor publico.

Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar um gerador de registro, vocé poderé criar
um registro usando uma atividade de playbook. Se um caso ja estiver associado a um
playbook, um novo tipo de caso de solicitacdo de informacdes sera aberto em uma nova
guia, com Playbook como a guia padréo. Criar um registro de uma lista ou formulario, ou
de uma atividade em outro playbook, abre o Information Request Playbook e inicia a primeira
atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admisséo, orienta vocé no processo
de criacdo de registros.

Procedimento
1. Em Espago configuravel do CSM, navegue até Listas > SolicitacGes de informacoes > Todos.

2, Selecione Novo.
O Information Request Playbook abre e inicia a primeira atividade para coletar os detalhes da solicitacdo, que
é afase de admisso.

3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informaces.

4, Selecione Salvar.
Um caso é criado com as informagBes da solicitacdo de informacfes. O nimero do caso é adicionado aguia
e aprimeira atividade na fase de admissao é marcada como concluida. A segunda atividade nestafase é
real cada como a atividade atual.

Como usar o painel lateral contextual no Servicos digitais para setor publico Information
Request Playbook

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajudé-lo a pesquisar e
resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espago configurdvel do CSM fornece acesso a informacgdes que
podem ajudé-lo a resolver casos de solicitacdo de informacgdes.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de
informacdes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no
Information Request Playbook.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

|cone de informagdes de - deregistro Informacdes relevantes sobre um registro.

Em Playbook de solicitacdo de servicos, a faixa de
opcodes exibe as informagdes de registro,
detalhes do constituinte, a linha do tempo
do caso e os acordos de nivel de servigco
(ANSs) ativos e inativos. Para obter mais
informacdes sobre como exibir informacdes
sobre a faixa de opgdes em playbooks,
consulte Exibicao das informactes da faixa de
opgdes no Information Request Playbook.

-

fconeAssisténcia do agente (fcone {ﬁ) Lista de resultados de pesquisa com o contelido

relacionado ao registro que vocé esta exibindo. O
contetido pode incluir artigos de conhecimento, acbes
recomendadas ou outros registros. Para obter mais
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Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

informagdes, consulte Visdo geral da Assisténcia do
agente@ .

& ) Capacidade de vocé anexar contetido da base de
conhecimento a uma resposta ao solicitante no fluxo
de atividades.

icone de anexos (

icone de modelo ( 3 ) Contetdo padréo relacionado aresolucdo do

modelo icone e=.

B ) M ensagens reutilizaveis que vocé pode copiar e
colar nos casos e nas tarefas de caso. Para obter
mais informagBes sobre como usar e criar modelos
de resposta, consulte Usar modelos de resposta no
Information Request Playbook.

icone do modelo de

icone Registros relacionados =) . . .
Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou na
atividade do playbook.

icone de fluxo de = de atividades Capacidade para vocé se comunicar com 0s

solicitantes e fazer anotagBes internas sobre o trabalho

gue éfeito em um registro.

problema. Para criar um modelo, selecione o icone do

Usar modelos de resposta no Information Request Playbook

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espago
configurédvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo.

Antes de Iniciar

Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager
Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de resposta O icone de B mostra as mensagens
reutilizaveis que vocé pode copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter
informacdes sobre como criar modelos de resposta, consulte Criaggo ou modificaggo de um
modelo de resposta@ .

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, abra uma tarefa de solicitagdo de informaces.

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de B para exibir umalista dos modelos
disponiveis.

3. No painel lateral Modelos de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a area de transferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotagdes de trabalho ou no campo Comentarios adicionais.
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Como usar o Auxo de atividades no Information Request Playbook

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espago configurével do
CSM depois de criar um registro de solicitagéo de informagdes usando o Information Request
Playbook. O fluxo de atividades permite que vocé se comunique com os solicitantes e faca
anotacdes internas sobre o trabalho que é feito em um registro, facilitando a retransmissao
e 0 acompanhamento de informacgdes.

Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os solicitantes e rastrear
informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual no
playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de =) no painel
lateral contextual.

Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicagdes do caso ou datarefa de caso
Atividade atual na area de trabalho do
playbook que determina as informagdes que
séo exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicagdes na secdo Atividade
para exibir as informacgdes do caso ou da
tarefa.

Na parte superior do fluxo de atividades,
selecione Caso ou Tarefa para alternar as
exibicoes.

Adicionar anotagdes de trabalho ou comentarios
Na secao Compor:

1. Selecione a atividade Anotacgoes de
trabalho ou Comentarios.

2. Adicione as informacgdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotacgoes pés-trabalho ou
Publicar comentarios.

A publicacéo é adicionada a secéo
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e s¢ ficam visiveis
para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para os agentes e
solicitantes.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Filtrar ou pesquisar publicagdes

Classificar publicagdes

Expandir e recolher publicacbes

Na parte superior da secdo Atividade,

selecione o icone de filtro (icone V) para
exibir as selegdes de filtro:

« Tipos de publicagao: selecione os tipos
de publicacdo a serem exibidos, como
anotacgdes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: selecione os campos
cujas publicagdes vocé deseja exibir
somente nesses campos.

« Sinalizado: habilite este botao para exibir
as publicagcdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros: selecione dois ou
mais filtros nesta lista.

Pesquise todas as publicacdes de atividades
selecionando o icone de pesquisa (icone da

“de pesquisa).
Classifique as publicactes da mais recente paraa

mais antiga ou da mais antiga para a mais recente
selecionando o icone de classificacdo (icone de

dlassificacio) 45
Expanda e recol ha publicagdes selecionando o icone
de mais opgdes (icone de =#+):

« Expandir todas as publicacoes: expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacoes: retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dinamicos em Information Request Playbook

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espago configurével do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no

registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Information Request Playbook

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no
painel lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de informacdes.

A guia Registros relacionados exibe os registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuragdes:
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» Os contextos e defini¢cdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista é determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuragao do registro relacionado ao registro
de origem ou a atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« Solicitagcdes de informacdes semelhantes
« Tarefas de caso em aberto

« Ordens de servico relacionados

« Tarefas Bloqueadas

» E-mails

» Aprovagdes

« ANS

« Escalagbes para o caso

Como personalizar a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opc¢des de personalizagédo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Exibir osregistros relacionados no painel
|ateral contextual Icone Registros :=) que vocé pode selecionar para
exibir a lista Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filtro na parte superior da
lista.

Selecione o tipo de registro relacionado a

ser exibido Filtre na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo
de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecéo
atual. Para obter mais informacdes, consulte Como
personalizar a exibi¢do de registros relacionados no Playbook de
solicitagdo de servigos.

Pesguisar alista de registros relacionados
Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao
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Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

texto de pesquisa sdo realcados. Para obter mais
informacdes, consulte Como personalizar a exibicéo de
registros relacionados no Playbook de solicitagdo de servigos.

Abrir um registro relacionado em uma Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para

subguia abrir o registro em uma subguia no registro primario. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acfes
disponiveis.

Abrir alista de registros relacionados em

uma exibicao de lista em uma subguia Icone de exibicéo de lista (icone L) para exibir os registros

relacionados em uma exibicéo de lista em uma subguia no
registro primério.

Criar um novo registro paraalista

relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exibi¢ao das informacoes da faixa de opcoes no Information Request Playbook

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de opcdes no painel lateral contextual em
Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opcgdes exibe as informacdes importantes sobre o caso,
como as informacdes de registro da solicitacao de informacdes, detalhes de contato do
constituinte e a linha do tempo do caso.

Selecione o icone de informacgdes de registro (icone de informacdes de @) no painel lateral
contextual para exibir as informacdes sobre a faixa de opgdes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a
sequir.

Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definicao

Informagdes de registro Campos, nimero de registro de caso, descricdo resumida, fase,
estado e endereco.

Cart8o de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.

Linha do tempo Resumo cronol dgico das atividades de caso, incluindo as

mudangas de estado do caso e as interacfes entre 0 agente e 0
cliente. Vocé também pode ver quanto tempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, 0 estado do ANS e quaisquer violagles.

Rastreie solicitacoes de informagoes governamentais usando Information Request Playbook

Rastreie todas as solicitacoes de informacodes atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando o Information Request Playbook.
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Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulario é aberto com as seguintes se¢des:

« Uma conversa da interacdo entre o solicitante e o0 agente de caso de solicitagdo de
informacdes.

» A acdo que precisa ser realizada por parte do usuério, como aceitar ou rejeitar um
resultado de caso.

« Os detalhes do caso, incluindo o nimero e o status do caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. AbraInformation Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do CSM.
2. Navegue até alista Solicitacoes de informacoes e selecione Todos.

3. Nasegdo Solicitagdes de informagdes, selecione uma lista descrita na tabela a seguir.

Listas de solicitacoes de informacoes

Lista Descricao

Todos Todos os casos de solicitagcdo de informacBes aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de informagdes atribuidos ao agente.
Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de caso de solicitagdo de informaces.

N&o atribuido para Casos que pertencem a qualquer um dos grupos do agente de caso de solicitacéo de
meu grupo informagBes, mas ndo foram atribuidos a um agente.

Para obter uma descricéo detalhada dos campos em cada lista, consulte Formulario de caso de solicitacéo de

informacoes.

Como resolver um caso de solicitacao de informacoes usando playbooks no Servigos digitais

para setor publico

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessérias
para resolver tipos especificos de casos.

Visao geral

© Nota:
Verifique se a aplicacdo Information Request Playbook, que é separada da aplicacéo Servicos digitais

para setor publico Core, foi instalada e configurada. Para obter instrugdes, consulte Instalar e configurar a

aplicacdo Information Request Playbook.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como um agente de caso de

solicitagédo de informacdes no Information Request Playbook no Espago configurével do CSM.
» Admisséao

« Reviséo

 Processando

« Decisao
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Fases em um Playbook de solicitacao de informacodes

A experiéncia Information Request Playbook comeca com a fase de Admisséao. Esta fase é a fase
do playbook padrao para um novo caso de solicitacdo de informagdes. Use esta fase do
playbook para coletar informacdes sobre o solicitante, os documentos solicitados e todas
as categorias de isencéo nas quais a solicitacdo se enquadra. Vocé também pode solicitar
informacdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisédo. Nesta fase, vocé pode fazer a solugdo de
problemas inicial do caso, avaliar solicitagdes semelhantes ou duplicadas e determinar se as
informacodes solicitadas podem ser liberadas e se uma taxa precisa ser cobrada. Vocé pode
mover o caso para a préxima fase quando o solicitante aceitar a taxa ou se uma isencao de
taxa for enviada e aprovada.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos,
solicitar uma aprovacao de taxa, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas
informacdes antes que a resolucdo do caso comece. O status do caso muda para Trabalho
em andamento quando o pagamento da taxa é processado ou dispensado. O caso é
enviado para reviséo juridica. Depois que a revisao juridica for concluida, o caso sera
movido para a fase de Decisédo. Vocé pode solicitar informacdes adicionais do solicitante a
qualquer momento durante esta fase.

A fase final do Information Request Playbook é a fase de Decisdo. Na fase de decisdo, o status
do caso é atualizado de Revisdo em andamento para Pronto para decisdo depois que o
caso passa pela revisdo juridica. Uma notificacdo é enviada ao solicitante para que ele saiba
que a aprovagéo do caso foi obtida e que os documentos solicitados foram carregados. O
solicitante pode aceitar ou rejeitar o documento. Se o solicitante aceitar os documentos,

0 caso serd encerrado automaticamente. Se o solicitante rejeitar a solucdo, o caso seré
reaberto e o0 agente devera propor outro resultado.

Conclua a fase de admissao em Information Request Playbook

Conclua a fase de Admissdo como sua primeira etapa na resolu¢cdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Solicitacoes de informacoes > Todos.

2, Selecione Novo.
O Information Request Playbook abre e inicia a primeira atividade para coletar os detalhes da solicitacdo.

3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informacoes.

4, Selecione Salvar.
Um caso é criado com as informag8es da solicitagdo de informagdes. O nimero do caso € adicionado a
guiae a primeira atividade na fase de admissao é marcada como concluida. A segunda atividade nesta fase
é realcada como a atividade atual. Se vocé tiver habilitado a atividade de |lU Documentos de solicitacdo
semelhante, isso seré exibido como a segunda atividade. Para obter mais informages, consulte Configurar 1U
de documentos de solicitagdo semel hantes em Information Request Playbook.

5. Opcional: Selecione um documento relacionado para vincula-lo a solicitacdo e selecione Avangar.
6. Revise os detalhes do caso e faga atualizagdes, se necessario.

7. Selecione Enviar.
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8. Selecione Atribuir a mim.

9. Selecione Mover para revisar.
A fase de Admissao agora esté concluida e o caso foi movido para afase de Revisdo.

Conclua a fase de revisao em Information Request Playbook

Conclua a fase Revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Revise 0s arquivos anexados ao caso e confirme se o solicitante incluiu os documentos necessérios para
validar suaidentidade sel ecionando as caixas associadas ao tipo de documento.

2. Selecione Marcar como concluido.

3. Selecione as isengBes que se aplicam ao caso e selecione Marcar como concluido.
Se nenhumaisencao se aplicar ao caso, selecione Nenhum cédigo de isencao aplicavel.

4, Execute uma das agdes a seguir, dependendo se vocé tem solicitagdes concluidas semel hantes ou vinculadas.

5. Estime as taxas associadas a esta solicitagdo usando o estimador de taxas.
O estimador de taxa s pode ser executado uma vez.

6. Insira detalhes sobre a estimativa de taxa nas anotag@es de trabalho e selecione Solicitar aprovacao de
taxa.
Se o solicitante se qualificar para umaisencdo de taxa, insira essas informagdes aqui. A estimativa de taxa
agora € enviada para o faturamento para ser aprovada. Depois que a estimativa de taxa for aprovada, marque a
etapa como concluida.

7. Selecione Enviar para aprovacgao do solicitante paraenviar a estimativa de taxa ao solicitante.

Esta atividade serd marcada automaticamente como concluida quando o solicitante tiver
aprovado a taxa e o caso serd movido para a atividade Processar pagamento.

8. Verifique se o pagamento foi enviado e selecione Mover para Processar.
A fase Revisdo agora esta concluida e o caso foi movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Information Request Playbook

Conclua a fase Processo como sua terceira etapa na resolugédo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Carregue os documentos necessérios para atender a esta solicitagéo selecionando Novo documento ou
Vincular documento.

2. Mova para a préxima atividade selecionando Preparar para Revisao.
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3. Insira anotagdes de trabalho adicionais ou detal hes necessarios para a reviséo juridica e selecione Enviar
para revisao juridica.
Umatarefa de caso agora é criada e atribuida ao grupo de atribuicéo de revisdo juridica para aprovacéo. Se os
documentos carregados forem rejeitados durante a reviso juridica, talvez seja necessario fazer mudancgas e
solicitar uma revisdo novamente ou mover o caso diretamente para a fase de Decisdo.

4. Depois que arevisdo juridica for concluida, selecione Marcar como concluida.
O caso € movido para a atividade de pré-versao de revisdo final, em que os documentos e detal hes da
solicitagco séo revisados pelo grupo de atribuicdo da equipe de revisdo final.

5. Depois que os documentos forem aprovados pela equipe de revisio final, selecione Mover para decisao.
A fase Processo esté concluida e o caso € movido para a fase Decisdo.

Conclua a fase de Decisao em Information Request Playbook

Conclua a fase de Decisdo como sua Ultima etapa na resolugdo de um caso usando o
Information Request Playbook.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.relationship_agent,
sn_gsm.government_service_manager, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_constituent_agent, sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Insira anotagGes de trabalho para o cliente ou outros usuarios na lista de observagéo de casos e selecione
Liberar paraliberar asinformactes para o solicitante.

2, Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por e-mail, nas anotacdes de trabalho, verifique se
o aviso foi enviado por e-mail e selecione Marcar como concluido.

3. Opcional: Se o solicitante tiver optado por ser notificado por telefone, nas anotacfes de trabalho, verifique
se o0 aviso foi enviado por telefone e selecione Miarcar como concluido.

4. Revise o codigo de resolucao e as anotagdes de resolugdo e selecione Propor solugao.
Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solugédo para o caso.
Uma notificacdo é enviada ao constituinte para que ele saiba que a solicitagdo foi concluida. O
constituinte pode aceitar ou rejeitar a proposta. Se o constituinte aceitar a proposta, 0 caso sera encerrado
automaticamente. Se o constituinte rejeitar a solugado, o caso serareaberto e 0 agente devera propor outro
resultado.

Edicao de dados de documentos

Como revisor juridico, vocé pode editar dados confidenciais de documentos PDF
pesquisando palavras-chave ou selecionando texto em Information Request Playbook.
Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os agentes podem:

« Edite manualmente selecionando o texto a ser realgado para edicéo.

« Edite por meio de palavra-chave usando Pesquisar e editar.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager
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Procedimento

1. AbraInformation Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do CSM.
2. Navegue até alista Solicitacoes de informacoes e selecione Todos.

3. Selecione o caso que contém o PDF cujas informagdes vocé deseja editar.

4. Navegue até a atividade Revisao juridica nafase Processo.

5. No cartéo Documentos rel acionados, selecione o PDF do qual vocé deseja editar as informagoes.

6. Selecione o icone Redigir PDF
7. Para editar usando a funcionalidade de realce: selecione Realcar.

8. Arraste 0 cursor paraformar uma caixa sobre o texto que vocé deseja editar.
Uma caixa verde sera exibida sobre o texto selecionado.

9. Selecione Aplicar remocdes para editar o texto realcado.
10. Confirme sua sele¢do quando solicitado.

11. Para editar usando a funcionalidade Pesquisar e editar: insira uma palavra-chave que vocé deseja editar e
selecione Pesquisar para analisar o documento em busca dessa palavra-chave.

12. Selecione Aplicar remocoes para editar todas as instancias desta palavra-chave.
13. Confirme sua selecéo quando solicitado.
14. Repita as etapas 13 a 14 para editar vérias palavras-chave.

15. Selecione Salvar mudancas para salvar a versdo censurada do PDF.
Versdes anteriores do documento (que podem conter texto editado diferente) estéo disponivels e podem ser
acessadas por um funciondrio do governo.

Resultado
As informacdes agora sdo permanentemente editadas do PDF.

Adicionar varias partes a um registro no Information Request Playbook

Como agente do governo, vocé pode adicionar outros contatos comerciais ou constituintes
a uma aplicacdo de solicitacado de informacdes.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Procedimento

1. AbraInformation Request Playbook navegando até Listas em Espaco configurdvel do CSM.

2. Navegue até alista Solicitacoes de informacoes e selecione Todos.

3. Abra o caso de solicitacdo de informagdes ao qual vocé desgja adicionar vérias partes rel acionadas.

© Nota:
As partes relacionadas sd podem ser editadas se 0 caso estiver nafase de Admissao ou Revisao.

4. Navegue até a atividade Adicionar partes relacionadas nafase de admiss3o de Information Request
Playbook.

5. Selecione Adicionar parte relacionada.
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6. Selecione o Tipo e a Responsabilidade da parte relacionada no menu suspenso e insira o nome do contato no
campo Contato para pesquisar contatos existentes que correspondam a esse nome.

Nota:

e Todos os co-candidatos de solicitacdo de informacfes devem ser registrados no Portal de servigos de
governanca para serem incluidos em uma aplicacdo de solicitacdo de informagdes. Cada cocandidato
pode criar uma conta registrando-se no Portal de servicos de governangcaou um agente de servico
governamental pode criar uma conta de contato comercial para eles. Para obter informagdes sobre como
0s agentes podem criar um registro de contato comercial a partir de informagdes inseridas em uma
aplicacdo de solicitacdo de informagdes, consulte Criar um registro de negdcios no Espaco configuravel
do CSM.

7. Selecione Salvar.
8. Repitaas etapas 5 a 7 para adicionar quantas partes rel acionadas forem necessérias.

9. Selecione Marcar como concluido.

Como usar Playbooks de solicitagao de servico

Se vocé for um agente ou gerente de servicos governamentais, poderéd usar Playbook de
solicitacéio de servigos para Servigos digitais para setor plblico para gerenciar e resolver solicitagdes

de servigcos como manutencéo de parques, sinais de parada quebrados ou outros tipos de
problemas da comunidade.

Visao geral

Um playbook fornece uma orientacéo passo a passo durante o ciclo de vida de um caso de
servigco de governanga.

O Playbook de solicitag8o de servigos aparece automati camente na guia Playbook quando vocé abre ou cria
um caso de solicitagdo de servico no Espaco configuravel do CSM.

Um playbook pega um fluxo de trabalho e o divide em vérias fases ou raias. Cada fase em um playbook

inclui umaou mais atividades, ou etapas, para vocé concluir. As fases também podem incluir atividades
automati zadas, como o envio automéatico de um e-mail para um constituinte quando umafase ou atividade é
concluida ou o envio automético de uma ordem de servico para um agente de servico de campo. Ao usar um
playbook, vocé pode:

« Exiba as fases e atividades do playbook.

« Selecione uma atividade e execute o trabalho para concluir essa atividade.

« Marque uma atividade como concluida e passe para a préxima atividade ou fase.

» Conclua as fases e atividades para resolver o caso.

Os fluxos de trabalho associados a um tipo especifico de caso e as atividades que precisam
ser concluidas para resolver esse tipo de caso sdo detalhados no playbook. Os playbooks

também ajudam a visualizar o ciclo de vida inteiro dos fluxos de trabalho de solicitagdo de
servico, exibindo seu andamento por meio do playbook no cabecalho.

Fases do playbook

O Playbook de solicitagéo de servicos tem quatro fases, listadas na tabela a seguir.
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Fases do playbook

Tarefa Descricao

Admissdo Orienta vocé no processo de criagdo de registros,
capturando os detalhes da solicitagdo de servigo e
atribuindo-a ao agente certo.

Revisdo Atua como um ponto de verificacdo para casos
duplicados e of erece a vocé a oportunidade de revisar
os detalhes do caso para verificar se o problemaé
vélido e precisa ser resolvido.

Processo Orienta vocé nas atividades de resolucéo de casos.

Decisdo Captura e comunica a decisdo tomada na solicitagdo
de servico ao constituinte e a quaisquer outros agentes
ou partes envolvidas.

Layout do playbook

Um playbook é composto por varias éreas, incluindo o ciclo de vida do playbook, a érea de
trabalho do playbook e o painel lateral contextual. A exibicdo de atividade determina como
as fases e atividades aparecem no playbook.

A exibicdo de atividade padrao para Playbook de solicitagéio de servicos é a exibicao de
experiéncia baseada em processo. Esta exibicdo, que é mostrada no exemplo a seguir,
mostra informagdes de constituinte ou de negdcios e informagdes de tarefa de caso na
frente da area de trabalho do playbook enquanto vocé trabalha nela.

O layout do playbook baseado em processo mostra os seguintes recursos:

« Um seletor de fases horizontal que fornece ao agente uma exibicdo completa de todo o
processo e onde ele estd nesse processo. Os agentes podem usar o seletor de fases para
acompanhar o andamento geral enquanto trabalham nos casos.

« Registre informacdes no lado esquerdo da péagina, como as informacdes de contato que
estdo sempre disponiveis.

« Registros relacionados no painel lateral contextual compativel com o componente
dindmico de registros relacionados.
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Layout do playbook com a exibi¢cao de experiéncia baseada em processo

Servicenow a1 Favorite CSM/FSM Configurable Workspace

Process Decsion ' Related records

L)

Inspect and report

CSTASK0010009 4-low

B ®

Open
EB EmiyDBid

© seee

Request locat on
Lawson Lane, Santa Clara, CA, 95050 37.3761017
1219642708

NNNNN

o

A tabela a seguir mostra os componentes que vocé pode ver no Playbook de solicitacdo de servigos espaco
baseado em processo.

Componentes do playbook

Area do playbook Descrigio

Cabegalho do playbook » Aparece na parte superior do playbook.

« Mostra o titulo do playbook e um seletor de fases
horizontal que exibe o andamento nas fases do
playbook.

« Inclui um filtro que vocé pode usar para filtrar as
atividades pelo usuario atribuido ou pelo status da
atividade.

« Inclui 0 menu Acgdes do Playbook que vocé pode
usar para selecionar as agdes no nivel do playbook
e no nivel da atividade.

Ciclo devida do Playbook « Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Exibe uma lista das atividades de cada fase.

« Com o layout de fase horizontal, vocé pode
expandir ou recolher toda a lista de atividades da
fase atual.

Area detrabalho do playbook « Aparece no meio do playbook.
« Exibe o cartdo da atividade atual.
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Componentes do playbook

Area do playbook Descricao

Painet lateral contextud « Aparece no lado direito do playbook.
« Inclui as guias que vocé pode usar para exibir os
seguintes tipos de informacdes:

o Caso ou fluxo de atividades de tarefa de caso.

o Informacdes da faixa de opgdes, como visdo
geral do caso, detalhes do cliente, linha do tempo
e acordos de nivel de servico (ANS).

o Registros relacionados dindmicos. Para obter
mais informacdes, consulte Registros relacionados
diné@micos.

Constituinte ou cart&o de visita - -
« Informacgdes de contato do constituinte ou

empresa que enviou a solicitacéo.

« Aparece em um painel no lado esquerdo do
playbook.

« Novo componente do layout do playbook baseado

Cartdo de mapa de solicitagédo de
em processo.

servigo
« Aparece apds a fase de admisséo, se o plug-in
sn-geo-map estiver instalado e a chave de API do
Google estiver configurada.

Criar um registro de solicitacao de servigo usando playbooks no Servigos digitais para setor
publico

Crie um registro de solicitacdo de servico na aplicagédo Servicos digitais para setor publico usando
uma atividade Playbook de solicitagdo de servigcos. Ao usar um playbook, vocé pode ter uma
maneira eficiente e simplificada de criar e resolver uma solicitagdo de servigo.

Antes de Iniciar
© Nota:
Antes de iniciar este procedimento, verifique se a aplicacéo Playbook de solicitagdo de servigos, que é
separada do Servicos digitais para setor publico Core, foi instalada e habilitada no Espaco configuravel do
CSM. Para obter instrugdes, consulte Instalar Playbook de solicitacgo de servigos para Servicos digitais
para setor publico.

Funcédo necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Se um playbook estiver configurado para usar o recurso de gerador de registros, vocé
poderé criar um registro usando uma atividade de playbook. Se um caso ja estiver
associado a um playbook, um novo tipo de caso de solicitagdo de servigo sera aberto
em uma nova guia, com Playbook como a guia padréo. Criar um registro de uma lista ou
formulario, ou de uma atividade em outro playbook, abre o playbook de solicitagcdo de
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servico e inicia a primeira atividade. Esta atividade, a primeira etapa da fase de admisséo,
orienta vocé no processo de criagdo de registros.

Procedimento
1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Solicitacoes de Servico > Todos.

2, Selecione Novo.
O Playbook de solicitacdo de servicos abre e iniciaa primeira atividade para coletar os detalhes da
solicitagdo, que é afase de admissdo.

3. Em cada cart&o de atividade, preencha as informagdes.
Selecione Ignorar paraignorar uma atividade de admissdo.

4, Sclecione Salvar.
Um caso é criado com as informag8es da solicitagdo de servigo. O ndmero do caso é adicionado aguiae a
primeira atividade na fase de admissio é marcada como concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada
como a atividade atual.

O que Fazer Depois
Continue usando as fases e atividades do playbook para resolver o problema do
constituinte e concluir o caso.

Como resolver um caso de solicitacao de servigo usando playbooks no Servicos digitais para
setor publico

Vocé pode usar playbooks para criar casos e concluir as tarefas e atividades necessérias
para resolver tipos especificos de casos.

© Nota:
Verifique se a aplicacdo Service Request Playbook, que é separada da aplicacdo Servigos digitais para
setor plblico Core, foi instalada e configurada. Para obter instrugdes, consulte Instalar e configurar a
aplicacdo Playbook de solicitagdo de servigos.

Por padréo, as fases a seguir estdo disponiveis para vocé como agente de servico de
governancga no Playbook de solicitac8o de servigos no Espago configurével do CSM.

o Admissao
« Revisdo
« Processando

« Decisao

Fases em um playbook de solicitacao de servico

A experiéncia Playbook de solicitacéo de servicos comeca com a fase de Admisséo. Esta fase é

a fase do playbook padrédo para um novo caso de solicitagdo de servigco. Use esta fase do
playbook para coletar informacdes sobre o solicitante e a reclamacéo do caso de solicitacédo
de servigo. Vocé também pode solicitar informagdes adicionais do solicitante.

O playbook continua com a fase Revisédo. Nesta fase, vocé pode fazer a solugdo de
problemas inicial do caso, verificar se ha solicitagdes de caso semelhantes ou duplicadas
e determinar quais servigos precisam ser prestados e se um agente de servigco de campo
precisa ser expedido. Para obter mais informacdes sobre a integracdo [ Servicos digitais para
setor plblico com Gestéo de servicos de campo, consulte integracio com Gestéo de servigos de campo.

O playbook continua com a fase Processo. Nesta fase, vocé pode avaliar recursos, solicitar
aprovacao de recursos, criar tarefas de caso e adicionar ou solicitar novas informagdes

antes que a resolucédo do caso comece. Se um agente de servico de campo precisar ser
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 200

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



servicenow.

enviado para o local da solicitacdo de servigo, vocé podera criar uma ordem de servico
durante a fase do processo. O status do caso muda para Trabalho em andamento depois
que o agente de servico de campo comega a trabalhar no caso de solicitacdo de servico.
Depois que o trabalho for concluido, o caso sera movido para a fase de Deciséo.

A fase final do Playbook de solicitagdo de servicos é a fase de Decisdo. Na fase de deciséo, o
estado do caso é atualizado de Trabalho em andamento para Pronto para decisdo depois
que um agente envia uma decisdo. Uma notificacdo é enviada ao solicitante para que ele
saiba que uma decisdo foi tomada. O solicitante pode aceitar ou rejeitar a solugéo. Se o
solicitante aceitar a solugdo, o caso sera encerrado automaticamente. Se o solicitante
rejeitar a solucdo, o caso serd reaberto e o agente devera propor outra solucéo.

Conclua a fase de admissao em Playbook de solicitagao de servicos

Conclua a fase de admissdo como sua primeira etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de solicitagdo de servigos.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. Em Espaco configurével do CSM, navegue até Listas > Lista de casos de solicitacao de servico >
Todos.

2, Selecione Novo.
O playbook de solicitag8o de servico é aberto e inicia a primeira atividade para coletar os detalhes da
solicitagdo

3. No cartéo de atividade Inserir detalhes da solicitacdo, preencha as informacoes.

4, Selecione Salvar.
Um caso é criado com as informag@es da solicitacdo de servico. O nimero do caso é adicionado aguiaea
primeira atividade na fase de admissdo é marcada como concluida. A segunda atividade nesta fase é realcada
como a atividade atual. Se vocé tiver habilitado a atividade de |U Registros semelhantes, isso sera exibido
como a segunda atividade. Para obter mais informac8es, consulte Configurar alU de atividade de Registros
semel hantes em Playbook de solicitagdo de servicos.

5. Revise os registros semel hantes que sdo exibidos na |U de atividade de registros semel hantes e determine se
algum deles é uma duplicata do caso atual .

o Se o caso atual for uma duplicata de qualquer um dos casos exibidos na IU de
Registros semelhantes, selecione Marcar como caso primarioe, em seguida, selecione
Mover para decisao.

o Se 0 caso atual ndo for uma duplicata de nenhum dos casos exibidos na IU de
Registros semelhantes, selecione Verificagao de caso existente concluida para passar
para a proxima atividade.

6. Revise os detal hes do caso e faga atualizagdes, se necessario.
7. Selecione Enviar.
8. Selecione Mover para revisar.
A fase de Admiss8o agora esta concluida e o caso foi movido para a fase de Revisdo.
Conclua a fase de revisao em Playbook de solicita¢cao de servigcos

Conclua a fase de revisdo como sua segunda etapa na resolucdo de um caso usando o
Playbook de solicitagdo de servigos.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento

1. No paind lateral contextual, verifique se ha casos duplicados usando o recurso Registros rel acionados no
painel lateral contextual.

2. Redlize uma das agdes a seguir, dependendo de vocé ter ou ndo casos duplicados.

3. Preencha o formulério Inspecionar e relatar caso.
Para obter maisinformagdes sobre como Servicgos digitais para setor publico se integra com Gestdo de
servicos de campo, consulte integracéo com Gestéo de servicos de campo.

4. Execute uma das acdes a seguir, dependendo se um agente de servico de campo deve ser enviado para o local
da solicitacdo de servico.

5. Preencha o formulério Registrar caso de descobertas.

6. Verifique se algumatarefa de caso em aberto precisa ser encerrada e selecione Mover para processar.
A fase Revisdo agora estéa concluida e o caso foi movido para a fase Processo.

Concluir a fase do processo em Playbook de solicitacao de servigcos

Conclua a fase do processo como sua terceira etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook de solicitagdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Preencha o formulério Avaliar caso de recursos.

2. Execute uma das agdes a seguir, dependendo se uma aprovagao de recurso € necessaria para prosseguir.

3. Preencha o formuléario de caso Executar trabal ho.

4. Execute uma das agbes a seguir, dependendo se um agente de servico de campo deve ser enviado para o local
da solicitac8o de servico.

5. Verifique se tudo esta correto e se vocé adicionou todos os comentarios.

6. Selecione Mover para decisaoe confirme novamente quando solicitado.
A fase do processo esté concluida e o caso € movido para a fase de decisdo.

Concluir a fase de decisao em Playbook de solicitacao de servigos

Conclua a fase de decisdo como sua ultima etapa na resolugdo de um caso usando o
Playbook de solicitagdo de servicos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: admin, sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager
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Procedimento
1. Preencha o formulério Resolver caso.

2. Selecione Propor solucao.

Todas as tarefas de caso devem ser encerradas antes que um agente possa propor uma solugdo para o caso.
Uma notificacdo é enviada ao constituinte para que ele saiba que uma decisdo foi tomada. O constituinte pode
aceitar ou rgjeitar a solugdo. Se o constituinte aceitar a solugdo, 0 caso serd encerrado automaticamente. Se o
constituinte rgjeitar a solugéo, o caso sera reaberto e o agente deverd propor outra solucéo.

Como usar o painel lateral contextual no Servicos digitais para setor publico Playbook de

solicitacao de servicos

O painel lateral contextual fornece as ferramentas que podem ajuda-lo a pesquisar e

resolver problemas sobre seus casos.

O painel lateral contextual em Espaco configurdvel do CSM fornece acesso a informagdes que
podem ajuda-lo a resolver casos de servigo de governanca.

Ele inclui uma coluna de icones que vocé pode selecionar para acessar diferentes tipos de

informacdes.

A tabela a seguir mostra as guias que vocé deve ver no painel lateral contextual no Playbook

de solicitacdo de servicos.

Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

icone de informagdes @

iconeAssisténcia do agente (icone {f})
icone de anexos (icone )

icone do modelo ( B )

icone do modelo B)
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Guias do painel lateral contextual

Campo Descricao

de resposta, consulte Usar model os de resposta no
Playbook de solicitacéo de servicos.

icone Registros relacionados =) ) . .
Registros relacionados no painel lateral

contextual que mudam dinamicamente com
base no contexto do registro atual ou na
atividade do playbook.

icone de fluxo Capacidade para vocé se comunicar com 0s
solicitantes e fazer anotagdes internas sobre o trabalho
gue éfeito em um registro.

Usar modelos de resposta no Playbook de solicitagao de servicos

Responda a casos usando os modelos de resposta no painel lateral contextual em Espago
configurédvel do CSM. Bons modelos economizam tempo eliminando trabalho repetitivo.

Antes de Iniciar
Funcédo necessadria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Selecionar o icone de modelos de B mostra as mensagens reutilizaveis que vocé pode
copiar e colar em casos e tarefas de caso. Para obter informacdes sobre como criar
modelos de resposta, consulte Criacdo ou modificacéo de um modelo de resposta@ .

Procedimento

1. No Espaco configuravel do CSM, abra umatarefa de solicitacéo de servico.

2. No painel lateral contextual, selecione o icone de modelos de & para exibir umalista dos modelos
disponiveis.

3. No painel lateral Model os de resposta, pesquise um modelo.

4. Selecione um modelo e selecione Copiar para copiar o modelo para a érea de transferéncia.
Cole o texto do modelo no campo Anotacgoes de trabalho ou no campo Comentarios adicionais.

Como usar o fAluxo de atividades no Playbook de solicitacao de servigcos

Vocé pode acessar o fluxo de atividades no painel lateral contextual em Espago configuravel do
CSM depois de criar um registro de solicitacdo de servico. O fluxo de atividades permite que
vocé se comunique com os constituintes e faga anotacgdes internas sobre o trabalho que é
feito em um registro, facilitando a retransmissdo e o acompanhamento das informacgdes.

Como usar o fluxo de atividades

Vocé pode usar um fluxo de atividades para se comunicar com os constituintes e rastrear
as informacdes em um registro. O fluxo de atividades é atualizado quando a atividade atual
no playbook é atualizada.

Vocé pode acessar o fluxo de atividades selecionando o icone de fluxo de =) no painel
lateral contextual.
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Tarefas do agente no Auxo de atividades

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir publicagdes do caso ou datarefa de caso
Atividade atual na érea de trabalho do
playbook que determina as informagdes que
sdo exibidas no fluxo de atividades.

Role pelas publicacdes na secdo Atividade
para exibir as informagdes do caso ou da
tarefa.

Selecione Caso ou Tarefa na parte superior
do fluxo de atividades para alternar as
exibicoes.

Adicionar anotacGes de trabalho ou comentarios
Na seg¢do Compor:

1. Selecione a atividade Anotacdes de
trabalho ou Comentarios.

2. Adicione as informacgdes ao campo de
texto.

3. Selecione Anotagoes pés-trabalho ou
Publicar comentarios.

A publicacéo é adicionada a secéo
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e sé ficam visiveis
para outros agentes. Os comentdrios
externos ficam visiveis para os agentes e
solicitantes.

Filtrar ou pesquisar publicactes

Selecione o icone de filtro (icone V) na
parte superior da secao Atividade para
exibir as selecdes de filtro:

« Tipos de publicagao: selecione os tipos
de publicacédo a serem exibidos, como
anotacgdes de trabalho ou anexos.

« Mudancas de campo: selecione os campos
cujas publicacdes vocé deseja exibir
somente nesses campos.

« Sinalizado: habilite este botdo para exibir

as publicacdes que foram sinalizadas
como importantes.

« Conjuntos de filtros: selecione dois ou
mais filtros nesta lista.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Selecione o icone de pesquisa ( O*)
para pesquisar todas as publicagdes de
atividades.
Classificar publicagOes Selecione o icone de dlassificacio ( 45 de
classificagdo) para classificar as publicaces da mais
recente para a mais antiga ou da mais antiga para as
publicacbes mais recentes.

Expandir e recolher publicaces Selecione o icone de mais opcdes (icone de #+#) para
expandir e recolher publicactes:

« Expandir todas as publicacoes: expande
as publicacdes para exibir detalhes
adicionais.

« Recolher todas as publicacoes: retorna as
publicacdes ao estado anterior.

Como exibir os registros relacionados dinamicos em Playbook de solicitacdo de servigos

Vocé pode exibir os registros relacionados dindmicos no painel lateral contextual do
playbook em Espago configurével do CSM. Esses registros mudam dinamicamente com base no
registro atual ou na atividade do playbook.

Como usar registros relacionados no Playbook de solicitacao de servicos

Vocé pode exibir, pesquisar e classificar os registros na guia Registros relacionados no
painel lateral contextual depois de criar um registro de solicitacdo de servigo. Para obter
detalhes sobre como criar um registro, consulte Criar um registro de solicitagio de servico usando
playbooks em Servicos digitais para setor publico.

A guia Registros relacionados exibe 0s registros relacionados que mudam dinamicamente
com base no contexto do registro atual ou da atividade do playbook. Os registros exibidos
na guia Registros relacionados dependem das seguintes configuragodes:

» Os contextos e definicdes de registro relacionado que foram configurados para uma
atividade de registro ou playbook.

» As permissdes de acesso do agente aos dados.

Tipos de registros relacionados

Os registros relacionados aparecem na lista como um cartdo somente leitura. O conjunto
inicial de registros exibido na lista € determinado pelo tipo de registro selecionado no filtro
na parte superior da lista. Dependendo da configuracdo do registro relacionado ao registro
de origem ou a atividade do playbook, vocé pode ver os seguintes tipos de registros
relacionados:

« Solicitagcbes de servigco semelhantes
« Tarefas de caso em aberto

» Ordens de servico relacionados
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« Tarefas Bloqueadas
« E-mails

» Aprovagodes

« ANS

« Escalacgdes para o caso ou cliente

Registros relacionados padrao

A tabela a seguir mostra os registros relacionados padrao que se baseiam em cada etapa
do playbook.

Registros relacionados padrao

Fase Atividade do playbook Registro relacionado padrao
Ingestéo Todas as atividades SolicitacBes de servico semelhantes
Revisdo SolicitacBes de servico semelhantes

Verificar solicitagcdes
semelhantes

Revisdo . Tarefas de caso em aberto
« Inspecionar e relatar

« Registrar descobertas
Processo . Tarefas de caso em aberto
« Avaliar recursos

« Realizar trabalho

Processo Aprovar recursos Aprovagoes
Decisdo Tarefas de caso em aberto

Todas as atividades

Vocé pode pesquisar a lista Registros relacionados inserindo o texto no campo de pesquisa
ou filtrando a lista para exibir os registros de um tipo especifico. Vocé pode expandir um
cartdo para mostrar uma exibicdo mais detalhada ou abrir a lista em uma subguia. Se vocé
tiver a permissao de criacdo, também poderd criar novos registros relacionados do tipo
selecionado.

Como personalizar a exibicao de registros relacionados

A tabela a seguir lista as opg¢des de personalizagéo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Descricao

Exibir osregistrosrelacionadosno painel
lateral contextual Icone Registros =) que vocé pode selecionar para
exibir a lista Registros relacionados.
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Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filtro na parte superior da
lista.

Selecione o tipo de registro relacionado a
ser exibido Filtre na parte superior da lista Registros

relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo

de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecédo

atual. Para obter mais informacdes, consulte Como
personalizar a exibicdo de registros relacionados no Playbook de
solicitagéo de servicos.

Pesquisar alista de registros relacionados
Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao
texto de pesquisa séo realcados. Para obter mais
informacgdes, consulte Como personalizar aexibicéo de
registros relacionados no Playbook de solicitagdo de servigos.

Abrir um registro relacionado em uma Cart8o nalista Registros relacionados que vocé pode usar para

subguia abrir o registro em uma subguia no registro primario. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as ac6es
disponiveis.

Abrir alistade registros relacionados em

uma exibicZo de lista em umasubguia Icone de exibicdo de L) paraexibir os registros relacionados

em uma exibicdo de lista em uma subguia no registro primario.

Criar um novo registro paraalista

relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

Exibicao das informacdes da faixa de opgdes no Playbook de solicitacao de servigcos

Vocé pode exibir as informacdes sobre a faixa de op¢des no painel lateral contextual em
Espaco configurdvel do CSM. A faixa de opc¢des exibe as informacdes importantes sobre o caso,
como informacgdes de registro de servico, detalhes de contato do constituinte e a linha do
tempo do caso.

Selecione o icone de informacdes de registro (icone de informacdes de ®) no painel lateral
contextual para exibir as informacgdes sobre a faixa de opcoes.

Vocé pode ver as informacgdes sobre os campos no painel lateral contextual na tabela a
sequir.
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Campos da faixa do painel lateral contextual

Campo Definicao

InformagBes de registro Campos, nimero de registro de caso, descrigdo resumida, fase,
estado e endereco.

Cartdo de visdo geral do solicitante Detalhes sobre o constituinte e o contato do caso.

Linhado tempo Resumo cronol égico das atividades de caso, incluindo as

mudangas de estado do caso e as interagdes entre o agente e 0
cliente. Vocé também pode ver quanto tempo o agente e o cliente
gastaram no caso.

ANS Acordos de nivel de servico (ANS) ativos para o caso, incluindo
0 tempo restante, o estado do ANS e quaisquer viol agles.

Como personalizar a exibicao de registros relacionados no Playbook de solicitacao de
servicos

Vocé pode personalizar

A tabela a sequir lista as opg¢des de personalizacéo para a exibicdo de registros
relacionados.

Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

Exibir osregistrosrelacionados no painel
lateral contextual Icone Registros :=) que vocé pode selecionar para
exibir a lista de Registros relacionados.

Os registros relacionados aparecem como um
formato de cartdo na lista. O conjunto inicial de
registros exibido na lista é determinado pelo tipo de
registro selecionado no filtro na parte superior da
lista.

Selecione o tipo de registro relacionado a

ser exibido Filtre na parte superior da lista Registros
relacionados, onde vocé pode selecionar o tipo
de registros relacionados a serem exibidos. Vocé
também pode usar o filtro para ver a selecdo atual.

1. Selecione o icone de filtro ( 2 ).

2. Selecione um tipo de registro no menu.

O menu inclui as listas relacionadas que foram
configuradas para o registro primario.

Pesquisar a lista de registros relacionados
Campo de pesquisa na parte superior da lista de
Registros relacionados para executar uma pesquisa
de texto. Os registros que correspondem ao texto de
pesquisa sao realcados.
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Como personalizar a exibicao de Registros relacionados

Tarefa Descricao

1. No campo de pesquisa na parte superior da lista
Registros relacionados, insira o texto de pesquisa.

2. Selecione o icone de pesquisa ( icone de Q ).

© Nota:
O campo de pesquisa ficard esmaecido se a pesquisa ndo
estiver disponivel para o tipo selecionado de registros

relacionados.
Abrir um registro relacionado em uma Cartdo nalista Registros relacionados que vocé pode usar para
subguia abrir o registro em uma subguia no registro primério. Na subguia,
vocé pode exibir os detalhes do registro e executar as acfes
disponiveis.
Abrir alistade registros relacionadosem  Exiba os registros rel acionados em uma exibico de listaem uma
uma exibicdo de lista em uma subguia subguia no registro primario selecionando o icone de subguia
.
(icone de subguia L7

Criar um novo registro paraalista

relacionada selecionada Novo registro para o tipo de registro selecionado no
momento na lista Registros relacionados. Esta acéo
abre um novo formulario de registro em uma subguia
no registro primario.

1. Selecione o icone ") na parte superior da lista
Registros relacionados.

2. Preencha os campos no formulario de registro e
selecione Salvar.

Rastrear solicitacoes de servigo de governanca usando Playbook de solicita¢cao de servigcos
Rastreie todas as solicitagdes de servico atribuidas a vocé ou a outros agentes em sua
agéncia governamental usando o Playbook de solicitaggo de servigos.

Antes de Iniciar
Funcédo necessdria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent e sn_gsm.service_manager

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso, um formulario é aberto com as seguintes secdes:
» Uma conversa da interacdo entre o usuério e o agente de servigo de governanca.

» A acdo que precisa ser realizada por parte do usuério, como aceitar ou rejeitar uma
solucéo.

« Os detalhes do caso, incluindo o nimero e o status do caso.

» Todos os arquivos anexados.
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Procedimento
1. Abra Playbook de solicitacdo de servigos navegando até Listas em Espaco configuravel do CSM.
2. Navegue até alista de Solicitacoes de servico e clique em Todos.

3. Nase¢éo Solicitagdes de servico, selecione umallista descrita natabela a seguir:

Listas de solicitagao de servico

Lista Descricao

Todos Todos os casos de solicitagcdo de servico aos quais 0 agente tem acesso.
Meus Casos Todos os casos de solicitacdo de servico atribuidos ao agente.
Meus abertos Casos em aberto atribuidos ao agente de servico de governanca.

N&o atribuido para  Casos que pertencem a qualquer um dos grupos do agente de servico de governanca,
meu grupo mas ndo foram atribuidos a um agente.

V/ océ pode ver 0s seguintes campos em cada lista:
o Ndmero

o Descricdo resumida
o Status da acado

o Servico

o Constituinte

© negodcio

o Contato comercial
o Estado

o Tipo de endereco

o Relatado em

o Atribuido a agéncia

o Atribuido a
Para obter uma descri¢do detal hada desses campos, consulte Formulario Caso de servico de governanca.

Mobile Agent experiéncia para Servicos digitais para setor publico

Se vocé for um agente do governo, podera usar o aplicativo Mobile Agent no seu dispositivo
mével para criar, atualizar e monitorar o status de solicitacdes de servico ndo emergenciais
no aplicativo Servicos digitais para setor pliblico. Vocé também pode obter uma visdo geral da
carga de casos, incluindo seus casos novos e ativos.

Use o Mobile Agent para revisar os detalhes do caso e concluir as tarefas de caso. Com
uma funcdo de agente de servicos de governanca, vocé pode usar o app para executar as
seguintes tarefas:

» Obtenha uma visdo geral rdpida da carga de casos.
«» Adicione comentarios ou anotacdes de trabalho aos casos.

« Revise os detalhes do caso, o fluxo de atividades e as informacdes relacionadas, como
acordos de nivel de servico (ANSs), tarefas de caso e casos relacionados.
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« Editar informacdes do caso.

« Concluir tarefas de caso.

O video a seguir destaca alguns dos recursos do app ServiceNow® Mobile Agent. Introducso aos
aplicativos para celular da ServiceNow.

Nota:

o Para usar o Mobile Agent, os plug-ins necessérios devem ser habilitados por um administrador. Se vocé
for um administrador, consulte Configurar Mobile Agent para Playbook de solicitacéo de servicos para
obter informagdes sobre como configurar o Mobile Agent. Para obter instru¢des sobre como comecar a
usar o aplicativo depois que um administrador definir essas configuracfes, consulte Get started with the
Customer Service mobile application& .

Mobile Agent pagina inicial

Quando vocé abre o Mobhile Agent e faz login, um inicializador de applet é exibido com todos
os applets configurados para esse inicializador.

O exemplo a seguir mostra a pagina inicial do Mobile Agent, que exibe uma visédo geral dos
casos.
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Mobile Agent iniciador de applet para agentes

Customer Service

Meeds Attention Cases See all

Needs Attention Cases 15 emply

My Cases
[2) Active Critical Cases 0 >
Mew Cases 12
[3) Active Cases 2
Mew Sarvice Request Cases a >
[3 Active Service Request Cases 28 >
My Approvals
E Escalations a >

& 0 N ®

el el e ] e b Caved Cott

O iniciador do applet inclui todos os applets necessérios para abordar ou resolver casos de
solicitacédo de servigco. Vocé tem acesso aos seguintes applets:

o —
Casos novos de solicitacdo de servigo Todos os casos de solicitacdo de servico atribuidos a
vocé no estado Novo.

Casos ativos de solicitacdo de servico Todos os casos de solicitac8o de servico aos quais
vocé tem acesso, mas que ndo foram resolvidos ou
cancelados, incluindo os casos nos estados Aberto,
Aguardando Informacoese Resolvido.
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T
Novos casos de solicitagdo de informagtes Todos os casos de solicitagdo de servigo atribuidos a
vocé no estado Novo.

Casos de solicitacdo de informagdes ativos Todos os casos de solicitagdo de informactes
a0s quais VOcé tem acesso, mas que ndo foram
resolvidos ou cancelados, incluindo os casos nos
estados Aberto, Aguardando informacoese
Resolvido.

Para iniciar um applet, selecione-o no aplicativo.
Applets e cartoes

Cada applet na tela do inicializador de applet exibe os registros que correspondem a funcao
do applet. O applet Solicitagbes de servigo ativas, por exemplo, quando tocado, exibe uma
lista de todos os registros de casos de solicitagdo de servigo ativos.

O exemplo a seguir mostra uma exibicdo de cartado de solicitagdo de servico com uma lista
de todos os registros de casos de solicitacdo de servico ativos.
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Mobile Agent Lista de cartoes de caso de solicitacao de servico

10:58
¢ Cases Active Service Request Cases

Open
Building Construction

Inspection in progress

Parks and Recreation

2

Os casos na lista sdo exibidos como cartdes e o estado do caso é exibido na parte superior
do cartdo. Para obter mais informacdes sobre os estados de caso, consulte Ciclo de vidade
um caso de servigo publico.

Selecione um cartdo para ver os detalhes do registro do caso. Por exemplo, vocé pode ver
a atividade de caso, as listas relacionadas e as escalagdes de caso, se houver.

Vocé pode restringir ou classificar a lista de casos usando o icone de filtro (icone de E).
Cartoes de caso de solicitacao de servico no app Mobile Agent

Os cartdes de caso no aplicativo Mobile Agent exibem informacdes semelhantes as que
vOCé veria se estivesse exibindo um caso no Espago configurdvel do CSM. Para obter uma lista
completa de campos de caso de solicitacao de servigo e suas descricdes, consulte Servico
Solicitar formulario de caso.

O exemplo a seguir mostra a exibicdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibicédo, vocé
pode ver o nimero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicacéo, a prioridade, o
constituinte, o canal, a finalidade primaria e qual agéncia esté atribuida ao caso.
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Mobile Agent cartao de detalhes do caso de solicitacao de servico

6:15

¢ Back Active Service Request Cases

InspEclicn in progress SRCO00MO20
Tree down in neighborhood
Stage  Rewview

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

SeMYIC® cireet Tree Down

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

MHumber

SRCO0O0I020

Dpenad

2022-12-10 18:0717

Appicant type

Individual

Briority

4 = Low

Constituent

Emily D Bird

Channel

Web

Frimary purnpose

Constituent Benefits

Aszigned 10 agency

& al [ &

Como agente, vocé pode realizar varias agdes em casos de solicitacdo de servico no app
Mobile Agent de dentro dos cartdes de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode

selecionar o icone Mais acdes (icone H) para ver uma lista de agdes e selecionar o botao
Voltar para retornar a lista de registros. Essas a¢des incluem:

« Editar o caso.

» Encerrando o caso.

« Solicitar mais informacgdes do constituinte ou contato.
« Movendo o caso para revisao.

» Movendo o caso diretamente para uma deciséo.

« Adicionar comentarios.

« Escalando o caso.
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O exemplo a seguir mostra a lista de a¢Bes que vocé pode realizar para um caso de solicitagcéo de servico.

Edit Case

Close Case

Regqueast Info

hove to Review

Move to Decision

Add Comments

Escalate

Para obter mais informagdes sobre as tarefas do agente no app Mobile Agent, consulte
Usando Mobile Agent para executar tarefas de agente.

eolewolne oednped|

Cartoes de caso de solicitacao de informacoes no Mobile Agent

Os cartdes de caso em Mobile Agent exibem informacdes semelhantes as que vocé veria se
estivesse exibindo um caso em Espago configurédvel do CSM. Para obter uma lista completa de
campos de caso de solicitagdo de informacgdes e suas descri¢des, consulte Formulério de caso
de solicitacdo de informagdes.

O exemplo a seguir mostra a exibi¢cdo do cartdo de detalhes do caso. Nesta exibigcdo, vocé
pode ver o numero do caso, a data de abertura do caso, o tipo de aplicagéo, a prioridade, o
contato, o canal, a finalidade primaria e qual agéncia esté atribuida ao caso.
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Mobile Agent cartao de detalhes do caso de solicitacao de informacgoes

1:15 = -

< Back Active Information Request Case D see

Under Evaluation IRCO001049
A Test IR for Business - 2

Stage Rewview

Information Reguest - FOIA Reguest -

o it . &Y
Service(product) FOIA Request

Priority 4 = Low

Details Activity Stre... Exemption C... “ e

MNumber
IRCO001049

Opened
2023-03-27 09:39:32

Requesting on behalf of someone
False

On behalf of

Applicant type

Business

Lemon Software

Business contact

Donnie Brasco Lemon Contact

Priority
= Q A &
Cases Motifications Saved Settings

Como agente, vocé pode realizar véarias agdes em casos de solicitacdo de informagdes no
Mobile Agent de dentro dos cartdes de caso. Na exibicdo de detalhes do caso, vocé pode
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selecionar o icone Mais agdes (icone H) para ver uma lista de acdes e selecionar o botéo
Voltar para retornar a lista de registros. Essas a¢des incluem:

« Editar o caso.

« Encerrando o caso.

« Solicitando mais informacdes do solicitante.

« Solicitando aprovagdes de taxa.

« Avaliando solicitagdes de informacgdes semelhantes.
« Movendo o caso diretamente para uma deciséo.

« Adicionar comentérios.

« Escalando o caso.

O exemplo a seguir mostra uma lista de acoes que vocé pode realizar paraum caso de solicitacdo de

Edit Case
Evaluate Similar Raquests

Request Fee Approval

eolewolne oednped|

Send for Requester Approval

Move to Decision

Request Info

Add Comments

Escalate

informaces.
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Para obter mais informacdes sobre as tarefas do agente no Mobile Agent, consulte Usando
Mobile Agent para executar tarefas de agente.

Barra de navegacao

A barra de navegacao aparece na parte inferior da tela do aplicativo para celular. Esta
barra inclui as seguintes guias:

=

Casos -

Exibe apagina principal do caso. Use este iniciador de miniaplicativo para acessar a
funcionalidade de gest&o de casos.

Salvo

Exibe o0s casos salvos ou as listas de casos.

-

Configuractes

Gerencia as configuractes do aplicativo para celular.

Listas relacionadas no Mobile Agent

Vocé pode acessar as listas relacionadas listadas na tabela a seguir nos detalhes do caso.

Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada Descricao

Ordens de servico Lista de ordens de servico criadas para este caso.
Vocé deve instalar o plug-in Gestdo de servigos de
campo (com.snc.work_management) para exibir as
ordens de servico.

Tarefas de Caso Exibe umalista de tarefas de caso. Vocé pode exibir
as seguintes informacBes para as tarefas de caso nesta
lista:

« Estado

« Ndmero

» Assunto

« Atribuido a

« Prioridade

ANS Exibe uma lista dos acordos de nivel de servico
(ANS) de um caso. As seguintes informagdes para
SLAs estdo incluidas nesta lista rel acionada:

« Tarefa

« Fase de ANS

« Definicdo do ANS

« Porcentagem real decorrida

« Tempo real decorrido
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Listas relacionadas no aplicativo Mobile Agent

Lista relacionada Descricao

Tarefas Blogueadas Lista de tarefas de bloqueio que foram criadas para
este caso. Uma tarefa de bloqueio é algo que impede
vocé de avangar em direcdo a uma resolucéo de caso.

Grupos Relacionados Lista de partes relacionadas, como os contatos ou
constituintes que foram adicionados ao caso.

Casos Relacionados Exibe uma lista dos casos rel acionados a um caso.
V océ pode exibir as seguintes informagdes dos casos
relacionados que estéo incluidos nesta lista:

« Numero do caso
« Estado
« Descrigao resumida

« Contato

Selecione um caso relacionado ou secundario para
exibir os detalhes adicionais no formulario Caso.

Base de conhecimento anexada Artigos de conhecimento gque foram anexados como
uma soluc&o proposta para 0 caso.

Documentos Lista de documentos anexados ao caso.

Usando Mobile Agent para executar tarefas de agente

Se vocé for um agente de servigo governamental, poderd gerenciar seus casos e receber
atualizacdes em tempo real em seu dispositivo mével com o Mobile Agent.

Com o Mobhile Agent, vocé pode executar acdes de rotina e aprovagdes do seu dispositivo
mével a qualquer hora e em qualquer lugar. A tabela a seguir descreve as tarefas que vocé
pode executar com o Mobile Agent

esteja vocé fazendo a triagem de um caso de solicitacdo de servico ou atendendo a uma
solicitacédo de informacoes.

Tarefas do agente de servico de governanca

Tarefa do agente Etapas

Exibir um caso Exiba os detal hes de um caso e determine se vocé
precisafazer alguma mudanca ou executar alguma

acao.

1. Na barra de navegacao inferior, selecione
Casos.

2. Selecione Novo para criar um caso ou
selecione Ativo para ver uma lista dos
casos ativos de solicitag@o de servigo.

3. Selecione um caso para exibir seus
detalhes.
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Tarefas do agente de servico de governanca

Tarefa do agente Etapas

4. Determine se vocé precisa fazer

Editar um caso

Adicionar comentérios a um caso

Propor uma solugéo para um caso
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mudancas ou realizar outras acoes. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.

Para obter detalhes sobre como exibir
um caso no Mobile Agent, consulte Rastreie
solicitagBes de servigo de governanga com o app
ServiceNow Mobile Agent.

1. Na lista Solicitagcdes de servigo, abra um
caso.

2. Toque no icone Mais ac¢des (icone H) e
selecione Editar caso.

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Servico Solicitar formulério de
Caso.

1. Na lista Solicitagdes de servigo, abra um
caso.

2. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Adicionar comentarios.

3. Nos camposAnotacoes de trabalho ou
Comentarios adicionais, adicione suas
anotacdes de trabalho ou comentarios
sobre o caso.

V océ também pode adicionar comentérios por meio

dalistarelacionada ao fluxo de atividades. Para obter

mais informages, consulte Como usar o fluxo de
atividades no Mobile Agent.

1. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Propor solucao.

2. Nos campos Cédigo de resolucao e
Anotacoes de resolucdo, adicione o
cédigo e as anotagdes que vocé propde
como solugdo para resolver o caso e
selecione Enviar.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tarefas do agente de servico de governanca

Tarefa do agente Etapas

Solicitar mais informagtes
1. Toque no icone Mais agdes (icone H) e
selecione Solicitar informacoes.

2. No campo Comentarios adicionais,
adicione mais comentérios sobre a
solicitagao.

Escalar um caso
1. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Escalar.

2, Na caixa de didlogo Escalacoes, preencha
os detalhes da escalagéo.

Exibir escalagbes ST T
& 1. No inicializador do miniaplicativo,
selecione o miniaplicativo Escalagbes.

2. Exiba uma lista de escalacoes para esse
caso, se houver.

Fechar um caso
1. Toque no icone Mais agdes (icone H) e
selecione Fechar caso.

2. Nos campos Cédigo de resolucao e
Anotacgdes de resolucédo, insira o cédigo
e suas anotacdes sobre como o caso foi
resolvido.

Tarefas do agente de solicitagao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Exibir um caso Exiba os detalhes de um caso e determine se vocé
precisa fazer alguma mudanga ou executar alguma

agao.

1. Na barra de navegacéo inferior, selecione
Casos.

2. Selecione Novo para criar um caso ou
selecione Ativo para ver uma lista dos
casos ativos de solicitacdo de servico.

3. Selecione um caso para exibir seus
detalhes.

4. Determine se vocé precisa fazer
mudancas ou realizar outras ag¢des. Em
caso afirmativo, execute qualquer uma
das tarefas nesta tabela.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Para obter detalhes sobre como exibir
um caso no Mobile Agent, consulte Rastrear
solicitagdes de informagdes com o Mobile Agent.

Edi . T . -
ditar um caso 1. Na lista Solicitagdoes de informacgdes, abra

um caso.

2. Toque no icone Mais acgdes (icone H) e
selecione Editar caso.

Para obter detalhes sobre os campos de
caso, consulte Formulério de caso de solicitagéo

deinformacoes.

Adicionar comentérios aum caso . C . ~
1. Na lista Solicitagdes de informacdes, abra

um caso.

2. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Adicionar comentarios.

3. Nos camposAnotacoes de trabalho ou
Comentarios adicionais, adicione suas
anotacgdes de trabalho ou comentarios
sobre o caso.

Vocé também pode adicionar comentarios por meio
dalistarelacionada ao fluxo de atividades. Para obter
mais informag6es, consulte Como usar o fluxo de
atividades no Mobile Agent.

Propor uma solugéo para um caso
1. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Propor solucao.

2, Nos campos Cédigo de resolugao e
Anotacdes de resolucao, adicione o
cédigo e as anotagdes que vocé propde
como solugdo para resolver o caso e
selecione Enviar.

Solicitar mais informagdes
1. Toque no icone Mais acdes (icone H) e
selecione Solicitar informacoes.

2. No campo Comentarios adicionais,
adicione mais comentarios sobre a
solicitagéo.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Escalar um caso
1. Toque no icone Mais agdes (icone H) e
selecione Escalar.

2. Na caixa de didlogo Escalacoes, preencha
os detalhes da escalagéo.

Exibir escalagbes s T
& 1. No inicializador do miniaplicativo,
selecione o miniaplicativo Escalagoes.

2. Exiba uma lista de escalagdes para esse
caso, se houver.

Avadliar solicitacbes semelhantes . . ~ .
& 1. Toque no icone Mais agdes (icone

) e selecione Avaliar solicitagoes
semelhantes.

2. Na caixa de didlogo Escalagoes, preencha
os detalhes da escalacgéo.

Enviar para aprovacdo do solicitante

1. Toque no icone Mais agdes (icone H)
e selecione Enviar para aprovacao do
solicitante.

2. Na caixa de didlogo Enviar para aprovag¢ao
do solicitante, preencha os detalhes da
escalacao.

Solicitar aprovacdo de taxa
1. Toque no icone Mais agdes (icone H) e
selecione Solicitar aprovacao de taxa.

2. Na caixa de didlogo Escalagoes, preencha
os detalhes da escalagéo.

Exibir check-ist deisencao 1. No inicializador do applet, selecione o

applet Check- list de excecao.

2. Revise a lista de isencdes da Lei de
liberdade de informacéo (FOIA) ou da Lei
de registros publicos e selecione uma ou
mais isencdes, se aplicavel.
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Tarefas do agente de solicitacao de informacoes

Tarefa do agente Etapas

Fechar um caso
1. Toque no icone Mais agdes (icone H) e
selecione Fechar caso.

2. Nos campos Cédigo de resolucao e
Anotacgdes de resolucédo, insira o cédigo
e suas anotacgdes sobre como o caso foi
resolvido.

Cancelar um caso ) . n .
Toque no icone Mais agBes (icone M) e selecione

Cancelar caso.

Como usar o Aluxo de atividades no Mobile Agent

Se vocé for um agente de servigo governamental, poderd acessar o fluxo de atividades

de dentro do cartdo de caso no Mobile Agent. Vocé também pode se comunicar com os
solicitantes e fazer anotacdes internas sobre o trabalho em um registro, o que significa que
vocé pode retransmitir e rastrear informacdes com mais eficiéncia.

Como usar o fluxo de atividades

Como agente, vocé pode usar o fluxo de atividades para se comunicar com os constituintes
e rastrear as informagdes em um registro. Vocé pode acessar o fluxo de atividades
selecionando a lista relacionada ao fluxo de atividades.

O exemplo a seguir mostra a exibicéo de informacdes da atividade de um registro no Mobile Agent.
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Mobile Agent fluxo de atividades

Active Service Request Cases

Work In Progress SRCO00G20

Tree down in neighborhood
Stage Processing

Service Requests - Parks and Trees - Trees -

5ervice syrant Tree Diown

Details  Activity Stream  Related Lists  Escalations

a Add comment E @

Shawn Alano
Fiold changes + Dec i, 2022 at 1011840

T

‘Work in Prograss was Work

State Assignment in Progress

g System
Work nobes - Dec 10, 2022 a1 98- 18-40

Case Task CSTASKOO010010 has been created

=} Shawn Alano
ti.l' ‘Work notes Oec 10, 2022 o1 MNENE

State for case task CSTASKO010009 changed 1o Closed

;":'I Shawn Alano

o Field changas - Des 10, 2022 8 98:15°2F

State Work .ﬁ.';'sngr.:mqm in Progress
Cazon Motihcations Saved Soitimga

Tarefas do agente no Auxo de atividades méveis

A tabela a seguir lista as tarefas que vocé pode executar no fluxo de atividades no Mobile
Agent.

Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Exibir comentarios, anexos ou tarefas de caso para o

caso Role pela secdo Fluxo de atividades para
exibir todos os comentérios, anexos e
tarefas de caso que estdo associados
ao servigo ou ao caso de solicitagcdo de
informacdes.
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Tarefas do agente

Tarefa Descricao

Adicionar anotagdes de trabalho ou comentarios
1. Selecione Adicionar comentario.

2. Na seg¢ao Compor, adicione as
informacdes ao campo de texto.

3. (Opcional) Marque a caixa de selegéo para
tornar o comentdrio ou a anotacéo de
trabalho publicamente visivel.

4. Selecione Publicar.

A publicacao ¢é adicionada a secéo
Atividade. As anotacgdes de trabalho
internas sdo privadas e s¢ ficam visiveis
para outros agentes. Os comentarios
externos ficam visiveis para os agentes e
solicitantes.

Adicionar fotos ou anexos . , .
« Selecione o icone de documento (icone de

B ) para anexar um documento ao caso.

« Selecione a camera ' icone para tirar
uma foto e anexar ao caso.

« Selecione o icone da galeria (icone da =)
para anexar uma foto existente ao caso.

Rastreie solicitacoes de servigco de governanca com o app ServiceNow Mobile
Agent

Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitagdes de servico atribuidas a vocé usando o
aplicativo ServiceNow Mobile Agent.

Antes de Iniciar

Funcao necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso na aplicagdo Mobile Agent, um formulario é aberto com as
seguintes secoes:

« Os detalhes do caso, incluindo o numero do caso, a prioridade e o status.
» Um registro da interacédo entre o usuério e o agente de servico de governanca.

» A acdo que deve ser realizada por parte do usuario, como aceitar ou rejeitar uma
solugéo.

« Todos os arquivos anexados.
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Procedimento
1. Abrao aplicativo ServiceNow Mobile Agent.

2. Em Meus casos, selecione um dos applets natabela a seguir.

Lista de applets de solicitagao de servico

Applet Descricao

Casosnovos  Todos os casos de solicitacdo de servigo aos quais o agente tem acesso no estado Novo.
de solicitacdo
de servico

Casosativos  Todos os casos de solicitag8o de servico aos quais 0 agente tem acesso que ainda
desolicitacdo  ndo foram resolvidos ou cancelados. Esses casos podem estar nos estados Aberto,
de servico Aguardando Informaco6esou Resolvido.

3. Selecione o caso de solicitag&o de servigo para o qua vocée ver mais detalhes.
Para obter uma descricdo detal hada dos campos de caso de solicitagdo de servigo, consulte Servico Solicitar
formul&rio de caso.

Rastrear solicitagdes de informagdes com o Mobile Agent

Rastreie e exiba os detalhes de todas as solicitacdes de informacdes atribuidas a vocé
usando o Mobile Agent em seu dispositivo mével.

Antes de Iniciar

Funcéo necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Quando vocé seleciona um caso no app Mobile Agent, um formulario é aberto com as
seguintes secdes:

« Os detalhes do caso, incluindo o numero do caso, a prioridade e o status.

« Um registro da interagéo entre o usuério e o agente de caso de solicitagéo de
informacdes.

» A acdo que deve ser realizada por parte do usuério, como aceitar ou rejeitar um
resultado de caso.

» Todos os arquivos anexados.

Procedimento
1. Abra o ServiceNow Mobile Agent.

2, Em Meus casos, selecione um dos applets na tabela a seguir.

Lista de applets de solicitacao de informacoes

Descricao

Novoscasosde  Todos os casos de solicitagdo de informacfes aos quais 0 agente tem acesso no estado
solicitagdo de Novo.
informacdes
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Descricao
Casosde Todos os casos de solicitacdo de informacfes aos quais 0 agente tem acesso que
solicitacdo de ndo foram resolvidos ou cancelados. Esses casos podem estar nos estados Aberto,
informagOes Aguardando Informacdesou Resolvido.
ativos

3. Selecione o caso de solicitagdo de informagdes do qual vocé desegja ver mais detal hes.
Para obter uma descri¢do detalhada dos campos de caso de solicitagdo de informagdes, consulte Formulério
de caso de solicitagdo de informaces.

Usando o Espaco configuravel do CSM para Servicos digitais para
setor publico

Configure o espaco configurdvel do CSM para seus agentes e expanda a IU do espago
para que eles possam interagir com clientes, responder a perguntas, criar casos e resolver
problemas.

Os agentes de servico de governanga podem concluir a maioria das tarefas em Espago
configuravel do CSM. Para obter mais informacgdes sobre como configurar o Espago configurével
do CSM, consulte Configurar o Espago configurdvel do CSM para Servigos digitais para setor publico.

As tabelas abaixo descrevem algumas das tarefas basicas que os agentes podem executar
em Espaco configurével do CSM.

Tarefas do agente
Tarefa Descricao Detalhes
Usar playbooks Use a orientag&o passo a passo

fornecida pelos playbooks para Como usar Playbooks
concluir tarefas e resolver casos.

Criar um tipo especificode  Crie um caso para um tipo especifico
caso de solicitagio de constituinte. Criar eresolver tarefas de caso

Usar Conhecimento para Pesquise artigos de conhecimento

ajudar com casos e anexe-0s a casos ou abra artigos Pesquisar artigos de conhecimento &
em subguias parafacilitar aleitura
Relate uma lacuna de conhecimento se  Abrir um artigo de conhecimento&
VOCE ndo conseguir encontrar artigos
relevantes e, se a permissao estiver
habilitada, crie artigos diretamente a
partir dos casos.

Relatar Lacuna de conhecimento &

Criacdo de um artigo de
conhecimento &

Usar modelos de resposta Responda rapidamente aos clientes
usando diferentes tipos de informagdes Usar modelos de resposta no Playbook
predefinidas. de solicitac&o de servigos

Criar e resolver tarefas de caso como um agente de servico de governang¢a no
Espaco configuravel do CSM

As tarefas de caso de solicitagdo de servico em Servicos digitais para setor pdblico sdo criadas
automaticamente e atribuidas a agentes conforme cada caso de solicitagdo de servigo
passa pelo ciclo de vida. Os agentes de servico de governanga podem exibir e concluir
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essas tarefas de caso (ou até mesmo criar suas préprias tarefas) no Espago configurével do
CSM.

Exibir tarefas de caso de solicitacao de servico existentes no Espaco configuravel do CSM

Exiba uma lista das tarefas de caso associadas a um caso de solicitacdo de servico,
independentemente de a tarefa de caso ter sido criada automaticamente ou manualmente,
no Espaco configurével do CSM.

Antes de Iniciar

Funcdo necessdria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. No menu Listas na barra lateral Espago configurédvel do CSM, navegue até Solicitagdes de Servico >
Todos.

2, Abrao caso de solicitago de servico selecionando o nimero do caso.

3. No cabegalho Listarelacionada, abra alistarelacionada Tarefas selecionando Tarefas de caso.
Todas as tarefas associadas a este caso de solicitagéo de servigo sfo exibidas.

O que Fazer Depois

Para exibir uma lista de todas as tarefas de caso de solicitacdo de servico que foram
atribuidas a um agente em sua agéncia, navegue até Listas > Tarefas de casos de servico de
governanca > Todos.

Criar uma tarefa de caso de solicitacao de servigo no Espaco configuravel do CSM

Crie tarefas de caso manualmente a partir de informacées coletadas de um caso de
solicitagao de servigo em Espaco configurével do CSM.

Antes de Iniciar

Fungao necesséria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Quando um agente cria uma tarefa de caso de solicitagéo de servigo, o sistema usa

as informacdes do caso de solicitacdo de servigco para preencher automaticamente os
campos no formulario de tarefa de caso. Os agentes podem usar informagdes preenchidas
automaticamente, bem como os dados coletados do usudrio final, para criar tarefas de caso
de solicitagédo de servigco. Depois que o agente cria e salva uma tarefa de caso, ela aparece
na lista relacionada Tarefas de caso no formulério Caso de solicitagéo de servigo.

Procedimento
1. Abrao caso.
2. Nalistarelacionada Tarefas de caso, selecione Novo.

3. No formulério, preencha os campos.
Para obter mais informagBes sobre os campos, consulte Formulario de tarefa de caso de solicitagéo de servico.

4. Selecione Salvar.
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Resolver uma tarefa de caso de solicitacao de servico no Espaco configuravel do CSM

Resolva um caso de solicitagdo de servigo em Espago configuravel do CSM. Depois que todas
as informacodes tiverem sido adicionadas aos comentérios ou anotagdes de trabalho de
uma tarefa de caso de solicitacdo de servigo, vocé podera marcar a tarefa de caso como
resolvida.

Antes de Iniciar

Funcado necessaria: sn_gsm.agency_manager, sn_gsm.government_service_manager,
sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent, sn_gsm.agency_constituent_agent ou
sn_gsm.agency_agent

Procedimento

1. Navegue até o menu Listas na barralateral Espaco configuravel do CSM.

2. No menu Listas em Espaco configurdvel do CSM, navegue até Solicitacoes de Servigo > Todos.
3. Abrao caso de solicitacdo de servigo selecionando o nimero do caso.

4, Nalistarelacionada Tarefas, selecione o nimero da tarefa.

5. Adicione anotacGes de trabalho ou comentarios adicionais.
A tarefa de caso ndo pode ser resolvida sem adicionar anotagdes de trabalho ou comentérios.

6. Selecione Salvar.

7. Selecione Fechar.

Criar um registro de negocios no Espaco configuravel do CSM

Se vocé for um agente de servigo de governancga, crie um registro de negdcios em Espaco
configuravel do CSM diretamente a partir de uma solicitacdo de servico, interagéo ou caso
quando um incidente for relatado por um constituinte, negécio ou contato comercial.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_gsm.constituent_agent, sn_gsm.business_agent,
sn_gsm.agency_agent, sn_gsm.relationship_agent ou sn_gsm.service_manager

Procedimento
1. Navegue até Espaco configuravel do CSM e selecione Interagoes > Todos.

2. Selecione o nimero de interagdo para abrir um registro de interagdo existente ou selecione o novo icone =l
paracriar umainteragao.

3. Selecione o tipo de interagdo e atribua ainteragdo aum usudrio.
4, Opcional: Insirauma descri¢do resumida dainteragéo.
5. Selecione Salvar.

6. Selecione Criar negécio e preencha os campos.
Para obter mais informagdes sobre os campos, consulte Formulério Perfil de negécios.

7. Selecione Enviar.
O negécio agora esta vinculado ainteracdo e uma nova guia é aberta com os detal hes do negdécio.

Usando Virtual Agent para Servicos digitais para setor publico

Como administrador, vocé pode usar Virtual Agent para criar conversas de chatbot
personalizadas para casos de uso do setor publico.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 232
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Com Virtual Agent, que estéa disponivel por assinatura, vocé pode criar tépicos de conversa
que ajudam seus constituintes nas tarefas de autoatendimento. Por exemplo, vocé pode
criar tépicos Virtual Agent que permitem que os constituintes enviem casos de servico
governamental ou os ajudem a encontrar informacdes relevantes sobre regulamentacdes ou
beneficios governamentais.

Como administradores ou autores de tépicos, vocé pode criar seus préprios tépicos de
conversa do setor publico personalizados. Ou vocé pode usar conversas pré-criadas que
estdo disponiveis com a plataforma [ Virtual Agent e o plug-in Atendimento ao cliente Virtual Agent
Conversations (com.sn_csm.virtualagent) e modifica-las para casos de uso do setor publico.

Ao criar ou modificar tépicos, vocé também pode usar componentes pré-criados chamados
de blocos detépico. Esses blocos sdo subfluxos que executam elementos de conversa ou
tarefas comuns em uma conversa, como adicionar ou recuperar registros. Blocos de
tépicos pré-criados estdo incluidos na plataforma [ Virtua Agent e nas conversas Atendimento
ao cliente. Os blocos de tépico permitem que os autores do tépico adicionem rapidamente
funcdes padréo a Virtual Agent conversas, simplificando o design e a manutencao da
conversa.

A aplicacdo Nucleo de servicos digitais para setor publico fornece vérios blocos de tépico que vocé
pode usar em conversas do setor publico:

« Solicitar servigco para constituinte: solicita que os constituintes selecionem um tipo de
servigo de governanca.

« Criar membros adicionais do setor publico: solicita que os constituintes adicionem outras
pessoas que tenham interesse autorizado em um problema ou caso.

Para saber mais sobre blocos de tépico e como uséa-los em Virtual Agent conversas, consulte
Como maximizar areutilizacgo de codigo com blocos de tépico@ .

Antes de criar topicos Virtual Agent para casos de uso do setor ptiblico

Antes de criar Virtual Agent conversas, revise os seguintes pré-requisitos e o processo
basico para trabalhar com tépicos pré-criados e blocos de tépicos em Designer do Virtual
Agent.

o Ative 0 plug-in Customer Service Virtual Agent Conversations@ (com.sn_csm.virtualagent) para
acessar conversas pré-criadas Atendimento ao cliente e blocos de tépico.

« Determine os casos de uso do setor publico para os tépicos a serem criados.
« Em Designer do Virtual Agent:

o Visualize (teste) topicos e blocos de tdpicos pré-criados@ , como os blocos do setor publico, para
ver como eles funcionam. Use o filtro Tipo para classificar a lista de itens, como blocos
de tépicos, na pagina Tépicos.

o Se vocé quiser usar um tépico pré-criado ou bloco de tépicos, duplique@ -0 e publique&
-0.

o Adicione as cépias apropriadas de blocos de tdpicos, como os blocos de tépicos do
setor publico, ao tépico de origem (de chamada). Para saber mais sobre como adicionar
blocos de tépico a uma conversa, consulte Adicionar um bloco de tépico reutilizavel aum tépico
de chamada ou bloco de tépico&

© Nota:

Vocé pode usar ambos os blocos de tépico do setor pablico em uma conversa.
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Solicitar servico para bloco de tépicos do constituinte

Use este bloco de tépico em uma conversa para solicitar que os constituintes selecionem
um servico em uma lista de servigos governamentais disponiveis, por exemplo, permissdes
ou licencgas. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente
(com.sn_csm.virtualagent) para usar este bloco de tépicos.

Bloco de tépicos Criar membros adicionais do setor publico

Use este bloco de tépico para permitir que seus constituintes especifiquem outras pessoas,
como membros da familia ou outros individuos autorizados, que podem exibir um caso
ou problema. Ative o plug-in Conversas do Virtual Agent do Atendimento ao cliente

Exemplo de prompt para servicos

Just now

wWhich product or service can | help you with
today?

Permit - Planning and Development - Building
Farmers Market Permit

Permit - Planning and Development - Building -

Fence Permits:

Permit - Planning and Development - Building -

Special Use Permit

(com.sn_csm.virtualagent) para usar este bloco de tdpicos.

Exemplo de avisos para adicionar membros a um caso de servico de governanga

Government Service Case

I will create a case for you.

0K, | created your case. You can update any of this
information later.

GOVCS0001296

ot My garbage pick up did not happen this

escription Wk
oduct Service Requests - Waste Management -
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal
rity 4 Low
Draf

Would you like to add any additional users to the

issue?

Priority

State

Wk

Service Requests - Waste Management
Garbage and Recycling - Hazardous
Waste Disposal

eolewolne oednped|

4 - Low

Draft

Would you like to add any additional users to the

G issue?

Yies
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Ao usar este bloco de tépico em uma conversa, vocé especifica os parametros de entrada
do tépico de origem (chamando) para o bloco de tépico.

Parametros de entrada de Membros adicionais do setor publico

Parametro Descricao

sys_id do registro de caso do setor publico criado.
ID_do_caso

Extensdo do servico do setor publico de base.
case_type

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico
(PSDS)

Resuma os detalhes do caso para entender o contexto do caso mais rapidamente. Esses
resumos sdo Uteis para casos complexos ou de longa execucgao que incluem vérias
conversas entre agentes e constituintes.

Gere as anotacdes de resolugdo de caso para encerrar os casos com mais rapidez. Quando
vocé estiver pronto para propor uma solugdo a um constituinte ou retransmitir uma deciséo
sobre a aplicacdo dele, este recurso podera gerar anotagdes de resolucdo e adiciona-las

ao formulério de caso. As anotacgdes de resolucédo também fornecem o contexto sobre

a resolugéo do caso para outros agentes que possam encontrar problemas ou casos
semelhantes.

Gere um resumo do histérico de bate-papo do Virtual Agent e da conversa de bate-papo
entre um atendente e um cliente usando a habilidade de resumo de bate-papo na aplicacdo
Now Assist para Servigos digitais para setor publico (PSDS).

Habilidades

A aplicacdo Now Assist para PSDS inclui as habilidades de |A generativa que permitem que
seus agentes entendam o contexto do caso para que possam propor resolugdes ao
constituinte ou aprovar uma aplicagdo com mais rapidez.

Resumo do bate-papo

Fornece a um agente um resumo do histérico de bate-papo de um cliente Virtual Agent, histérico
de bate-papo do atendente e historico de interagéo. Os agentes podem exibir ou criar 0s seguintes
resumos:

« Virtual Agent resumo de transferéncia de bate-papo: resume a conversa
quando Virtua Agent passa um bate-papo para um atendente e exibe o resumo
na janela de bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo das agdes
que foram realizadas por um cliente antes de interagir com um atendente.

« Resumo de transferéncia de atendente para atendente: resume a conversa
guando um atendente passa um bate-papo para outro atendente e exibe
0 resumo na janela de bate-papo ativo. Um agente pode exibir um resumo
das agdes que foram realizadas por um cliente antes de passar para outro
atendente.

» Resumo da acéo rapida: fornece um resumo quando um agente usa a acédo
répida /summarize na janela de bate-papo ativo.
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» Resumo de encerramento do bate-papo: preenche os campos Resumo

do bate -papo e Descricao resumida no registro de interagdo quando um
atendente encerra um bate-papo com um cliente.

© Nota:

Se um resumo do bate-papo n&o estiver disponivel paraainteragéo, o campo Resumo
do bate -papo n&o aparecera no registro de interagéo.

Resumo do caso

Fornece ao agente um resumo de um caso de servigo publico, incluindo o problema e as agbes

realizadas. Um agente pode gerar um resumo de um caso para entender o contexto do caso,

atualizar o resumo para que ele inclua as atualizaces mais recentes do caso e publicar o resumo
nas anotacdes de trabalho do caso.

A habilidade de resumo de caso gera um resumo de caso e o exibe acima do
fluxo de atividades. O resumo inclui as informagdes que o agente insere nos
seguintes campos de registro de caso:

« Descricao resumida

« Descricao

» Anotacdes de trabalho
« Comentaérios adicionais

e E-mail

» Acordo de nivel de servico (ANS)

ServiCenOW Al Favorites History Workspaces Admin

CSM/FSM Configurabl... -
@ @ Home SBC0001020 x SBC0001023 x SBC0001026
=8 Nutrition Assistance - Jerry Rice ©
5 Consismt  Priodly  Short deaption Product stage e
Jerry Rice 4 - Low Nutrition Assistan...  Nutrition Assistance Review Under Evaluation *
@  Intake ) # Review & Process
Activities © In Progress

© Review Application
© Check for duplicate benefits
@ Verify supporting documentation

@ Conduct interview Now Assist case summarization

¥ Case summarized by NowAssist [Svar towarknetes | A

Issue:
Nutrition Assistance - Jerry Rice
Key Actions Taken:

« Case Task CSTASK0010007 created and closed
« Case Task CSTASK0010008 created and closed
« Case Task CSTASK0010009 created and closed
« Review of applicant details

« Verification of all documents

« Case approved by Amanda

R 00 Updated 2024-06-05 19:09:59

Be sure to check Al-generated summares for accuracy.

Constituent

JR  Jerry Rice

Benefits received

Notems received
[}
S eived any items. f an item i issued to

Geracéo de anotactes de resolucdo

Permite que um agente gere as anotagdes de resolugdo de um caso, proponha a resolucéo ao

Check for duplicate benefits

This request: Nutrition Assistance - Jerry Rice
,,,,,,,,,,,,,,,

¥ Reported by
SBCO001023  2024-06-05 17:18:55  Nutrti

nce  Under Evaluation

Similar requests

!
Nutrition Assistance - Jerry Rice Nutrition Assistance - Jerry Rice

Date submitted

2024-06-05 17:31:35

Date submitted
2024.05-31 23:30:48

& Decision

Nutrition Assistance - Jerry Rice

Date submitted
2024-06-05 16:40:45

Mark as Primary Case Mark as Primary Case

Mark as Primary Case.

Showing 1-3 of 3 1

constituinte ou candidato e adicione as informagfes ao registro do caso.
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A habilidade de geracdo de anotacgodes de resolucdo exibe uma janela pop-up
que um agente pode usar para selecionar um cédigo de resolucéo e revisar
o texto das anotacdes de resolucéo antes de propor uma resolugéo a um
constituinte ou retransmitir uma deciséo a um candidato.

© Nota:
A habilidade de geracéo de anotacdes de resolugdo requer um minimo de 200 palavras no
registro de caso para gerar as anotacdes de resolucéo. Se as anotacfes de resolucéo néo
puderem ser geradas, o sistema exibird uma mensagem abaixo do campo Anotacoes de
resolugao.

Tépicosrelacionados
Now Assist&
Instalar e configurar Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Como usar o Now Assist para Servicos digitais para setor publico (PSDS)

Solucoes de analise e emissao de relatorios para Servicos
digitais para setor publico

Solugdes Andlise da plataforma contém conteldo Andlise daplataforma ] pré-empacotado para
uso com outros produtos Now Platform. Este Solugdio Andlise daplataforma fornece KPIs e
benchmarks para medir os servigos de governanca fornecidos aos constituintes.

Funcoes necessarias

As seguintes funcoes e tarefas estdo associadas a esta Solugéo:

» Now Platform administrador (admin): instale e ative esta solugéo de andlise e emissédo de
relatérios e fagca as mudancgas necessarias nas propriedades do sistema.

» Andlise da plataforma administrador (pa_admin): revise os indicadores, detalhamentos,
widgets e painéis. Configure e inicie a coleta de dados. Compartilhe os painéis com as
partes interessadas apropriadas.

Topicosreacionados

SolugBes de andlise erelatorio@

Painelde servico do constituinte

Use este painel para monitorar a integridade dos servicos ao cidadao, obter informacdes
sobre a eficiéncia com que os casos de governanca sdo tratados e avaliar o desempenho
geral dos servigos oferecidos.
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Guia Visao geral do painel de servico do constituinte

Constituent Service - B
N ©t  opencases R —
50%

33 23

Open Cases by Priority : Cases by case type

— \

Cases opened per week Cases closed per week.

Guia Desempenho do painel de servico do constituinte

Constituent Service - BEREIEN

339 days : 616 days

T 1.days (0.3%) since May 7

Data from May 2 Data from May 8 Data from May 8

Open cases older than 30 days by

state Insp, state Inspectio  Wor
51 (s2) (53) (54) (s5) (56) Dratt Open

Process(Process) 1 1

Intake. 2 1 2
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Funcoes necessarias de Now Platform
 sn_gsm.constituent_agent, necessario para exibir os widgets e dados do painel.

» sn_gsm.constituent_admin, necessario para editar o painel.

Acessar o painel de servico do constituinte
Para abrir o painel, navegue até Todos > Andlise da plataforma > Biblioteca > Painéis.
Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizacdo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.
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Casos de uso do painel de servicos do constituinte

Usuario Uso do painel

Administrador ou agente Cria e monitora casos de constituintes para
acelerar a resolugdo de casos e aumentar a
satisfagdo do cliente. Faz o seguinte:

« Rastreia os casos que estéo abertos ha
um periodo de tempo.

« Monitora o nimero de casos para um
determinado tipo de servico.

« Revisa 0 tempo médio de encerramento
de casos para cada tipo de servico.

« Faz o detalhamento de casos para tipos
de servico especificos.

Monitora a integridade dos servicos de governanca.

Gerente de servigos de governanca Rastreia a resol ugo de casos para gerar melhorias nos
processos de entrega de servico e no desempenho do
agente.

Indicadores

Tempo médio deresposta para casos

Média de horas para os agentes responderem a um novo caso governamental . Esta pontuagéo
€ calculada usando esta férmula: [[GSM-Duragao somada de FirstResponseTime]] / [[GSM-
NUmero de casos respondidos]]

GSM - Quantidade de casos em aberto
NUmero de casos em aberto criados diariamente.
GSM —CSAT

Pontuacédo de satisfacéo do cliente com base nos resultados da pesquisa. A pontuagéo € calculada
usando estaformula: [[GSM_Numero de clientes satisfeitos (CSAT)]]/[[GSM_Numero de
entrevistados da pesquisa de CSAT]]*100.

GSM- Tempo médio de encerramento de casos

NUmero médio de dias para encerrar casos. Essa pontuagéo € calculada usando esta formula:
[[GSM — Soma da duragéo dos casos encerrados]] / [[GSM — Numero de casos encerrados]] / 24.

GSM - Idade média dos casos em aberto

NUmero médio de dias que os casos permanecem abertos. A pontuagéo € calculada usando
estaformula: [[GSM — Soma daidade dos casos em aberto]] / [[GSM — NUmero de casos em
aberto]] / 24.

Tempo médio de resolucgéo de casos

NUmero médio de dias para resolver casos. A pontuagdo € cal culada usando esta formula:
[[GSM_Soma da durag&o dos casos resolvidos]] / [[GSM_Numero de casos resolvidos]] / 24

GSM —Tempo médio de resposta de caso

Tempo médio para um agente responder aum caso. A pontuacdo € cal culada usando esta
formula: [[GSM-Duracdo somada do TempodaPrimeiraResposta]]/[[GSM-NUmero de casos
respondidog]].

GSM_Quantidade de casos resolvidos
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Contagem diéria de casos governamentais resolvidos. O objetivo deste indicador € maximizar a
contagem.

GSM - Quantidade de casos encerrados
Contagem diéria de casos encerrados.
GSM — Quantidade de casos respondidos

Contagem didria de casos aos quais 0s agentes responderam.

Os seguintes indicadores ndo séo exibidos diretamente no painel, mas sdo usados nas
férmulas de célculo:

» GSM - Soma da duragédo dos casos encerrados (horas)
* GSM - Soma da duracgéao de FirstResponseTime (horas)
« GSM - Soma das idades dos casos em aberto

» GSM - Soma da duragéo dos casos resolvidos (horas)

Detalhamentos
« GSM - Conta
« GSM - Idade

« GSM - AtribuidoA

o GSM - GrupoDeAtribuicédo
» GSM - Categoria

« GSM - Canal

« GSM - Contato

» GSM - Prioridade

« GSM - Produto

« GSM - Estado

Visualizacoes de dados

Visualizacoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo Tabela de origem Descricao
Caso de servico de governangca  Resumo detalhado
Casos em aberto [sn_gsm_government_service cadgs casos em aberto
com mais de 30 com mais de um més,
dias por fase e organizados por fase e
estado estado.
Pivd
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Visualizacoes de dados do painel de servicos do constituinte

Titulo Tipo

Casos em aberto

Pontuacéo

Casos abertos por
semana

Linha

Casos em aberto Barra horizontal
com mais de 30

dias

Casos nao
atribuidos

Pontuacao
Pizza
Casos por tipo de
caso
Casos em aberto por
fase e estado
Pivd
Casos encerrados
por semana
Linha

Barra horizontal
Casos em aberto

por prioridade
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Tabela de origem

Descricao

Caso de servigo de governanga  NUmero total de casos
[sn_gsm_government_service cageivernamentais néo

Caso de servico
de governancga

resolvidos no sistema.

Tendéncia semanal
de novos casos

[sn_gsm_government_servigowaselmentais

Caso de servigo
de governanca

abertos.

Distribuic&o de casos
governamentais em
aberto com mais de 30

[sn_gsm_government_serviggagase]

Caso de servigo
de.governancga

Numero total
de casos de

[snigsm_government_servigowasenca ainda

Caso de servigo
de governanca

nao atribuidos a
agentes.

Percentual
de casos de

[sn_gsm_government_servigowaseingca por

Caso de servico
de governanca

tipo de caso.

Resumo detalhado de
casos de governanca em
aberto, organizados por

[sn_gsm_government_servi¢gssas&ido.

Caso de servigo
de governanca

Tendéncia semanal
em casos de

[sn_gsm_government_servigowaEsenca

Linha

Caso de servigo
de governancga

encerrados por
agentes.

Distribuicao
de casos de

[sn_gsm_government_servigowaseinca ndo

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Visualizacoes de dados do painel de servicos do constituinte

Tabela de origem Descricao

atribuidos por
prioridade.

Painel Visao geral do desempenho de servicos publicos

Use o painel Visédo geral do desempenho de servicos publicos para avaliar os principais
indicadores de desempenho e visualizagées de dados em servigos publicos oferecidos e
solicitados por constituintes, empresas e agéncias.

Visao geral do desempenho de servigos publicos - guia Visao geral
Public Services Performance Overview - r (2)(@](Cea ()

Overview  Benchmarking

Public Services Average days to provide service : Average services requested in ast 30 days.

21 0.0 0.8

Data from May 2 Data from May 8

o

May 08 Trend [ GSM-Service May 08 Trend

Public services by application : Services requested by service type

.\\\‘

Top 10 services with fastest time to resolve. ) 10 services with slowest time to resolve.

GSM-Service

Visao geral do desempenho de servigos publicos - guia Benchmarking
Public Services Performance Overview ~ BRI

Top 10 services requested in the ast 30 days

eolewolne oednped|

Top 10 services reauested In the last 6 months : Average days to provide services by service type in last 12 months.

Average days to provide services each week by service type
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Funcoes necessarias de Now Platform
« sn_gsm.service_offered_viewer, necessario para exibir os widgets e dados do painel.

» sn_gsm.service_offered_admin, necessério para editar o painel.

Acessar o painel Visao geral do desempenho de servicgos publicos

Para abrir o painel, navegue até Todos > Analise da plataforma > Biblioteca > Painéis > Visao
geral do desempenho de servicos publicos.

Casos de uso

Para obter exemplos de como diferentes pessoas de sua organizagdo podem usar este
painel, consulte estes casos de uso.

Casos de uso do Painel de visao geral do desempenho de servicos ptblicos

Usuario Uso do painel

Administrador Revisa as informacdes de benchmarking
para rastrear os servigos publicos
oferecidos e solicitados por constituintes,
empresas e agéncias.

Gerente de servico de governanca, Monitora os servicos publicos oferecidos
visualizador de servigo e proprietdrio e solicitados por constituintes, empresas e
agéncias. Faz o seguinte:

« Observa tendéncias e padrdes de curto e
longo prazo na entrega de servico.

« [dentifica oportunidades para melhorar
a resolucao de casos, o desempenho do
agente e a experiéncia de servico.

Indicadores

GSM — Contagem de casos de gover nanca par a servigos solicitados
Numero diério de servigos governamentais solicitados por constituintes, empresas e agéncias.
GSM — Meédia de casos de gover nancga par a servicos solicitados

Meédia diaria de casos governamentais para servicos solicitados por constituintes, empresas e
agéncias. A média é calculada usando esta formula: [[GSM — Contagem de casos de governanca
para servicos solicitados]]/30.

GSM — Duracao média da resolucdo de casos de gover nanca
NuUmero médio de dias pararesolver casos de governanca.
GSM — Quantidade média de servicos for necidos a cada semana por tipo de servigo

Contagem média de servicgos de governanca solicitados a cada trabal ho, por tipo de servigo. A
contagem € calculada usando esta formula: [[GSM — Média de dias para fornecer servigos por
tipo de servico]]/7.

GSM — Duracgédo média da resolucao de casos de gover nanca nos ultimos 365 dias
NUmero médio de dias para resolver casos de governanga nos Ultimos 12 meses.

GSM — Quantidade média de servicos solicitados a cada semana por tipo de servigo
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Contagem média de servicos de governanca solicitados semanal mente por tipo de servico. A
contagem é cal culada usando esta formula: [[GSM — Contagem de servicos solicitados a cada

semana por tipo de servigo]]/7.

GSM — Contagem de servicos solicitados a cada semana por tipo de servico

Numero médio de servicos de governanca solicitados a cada semana, por tipo de servico. Medido
diariamente.

GSM —Média de dias para fornecer servigos por tipo de servico

Contagem de servicos de governanca fornecidos a cada semana por tipo de servigo. Medido
diariamente.

GSM — Servicos de gover nanga com tempo de resolucédo mais curto/maislongo

Detal

Servicos de governanga que tém os tempos de resolugdo mais rapidos e mais demorados.

hamentos

o GSM - GrupoDeAtribuicéo

» GSM - Governanca.ServigoOferecido.Tipo
« GSM - Produto

« GSM - Estado

Visualizacoes de dados

Painel Visao geral do desempenho de servigos publicos Visualizacoes de dados

Titulo Tipo Tabela de origem | Descri¢ao
10 principais Caso de servigo 10 principais
servicos de governanca  servicos

solicitados nos
ultimos 30 dias

10 principais
servigos com

mais casos [sn_gsm_governrneoiicitedds esrmase
em aberto nos um periodo
Ultimos 7 dias de sete dias

um periodo
de 30 dias
(mensal).

Caso de servigco 10 principais
de governangca  servicos

(semanalmente).

[sn_gsm_governneoiiciteddsermase

L
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Painel Visao geral do desempenho de servigos puiblicos Visualiza¢oes de dados

Titulo Tipo Tabela de origem | Descricao

10 principais Caso de servigco 10 principais
servicos de governanga  servicos
solicitados [sn_gsm_governrmesiiciseddsermase]
nos ultimos 6 um periodo de
meses 6 meses.

Distribuicéo
Caso de servigo (percentual)
de governanga  de servicosde
[sn_gsm_governmgsvkrBaioace_case
solicitados por
constituintes,
empresas e
agéncias.

Servigos
solicitados por
tipo de servico

—

eolewolne oednped|

Gréfico
depizza

NuUmero total de

Servigos Defini¢éo todos os servigos

publicos de servigo de governanga

[sn_case_type_selg@stiinleis no
sistema.
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Painel Visao geral do desempenho de servigos puiblicos Visualiza¢oes de dados

Titulo Tipo
Servicos
publicos por
aplicacéo
de pizza

Tabela de origem | Descricao

o Distribuicéo
Deflnlgé'lo (percentual)
de servico de servicos de

[sn_case_type_selgsisathca
disponiveis no
sistema.

Gréfico

Referéncia do Servicos digitais para setor publico

Os tépicos de referéncia fornecem informacgdes adicionais sobre Servicos digitais para setor

publico.

Informacoes de referéncia

Servigos digitais para setor publico listas e
formulérios

Componentes instalados com Servicos digitais para
setor publico aplicacbes
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Links para tépicos
» Nucleo de servicos digitais para setor publico
Formularios de caso

« Nucleo de servicos digitais para setor publico
Formularios de perfil

« Componentes instalados com NUcleo de servigos
digitais para setor publico

« Funcdes instaladas com Nucleo de servicos digitais
para setor publico

» Funcdes baseadas na persona no Servigos digitais
para setor publico

» Dados de demonstragéo instalados com Servigos
digitais para setor publico

» Plug-insinstalados com Servicos digitais para setor
publico

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Informacoes de referéncia Links para tépicos

Modelo de daos e topicos do catdogo » Modelo de dados de Servicos digitais para setor

publico
» Servicos digitais para setor publico
Relacionamentos da funcao principal

o Listado catalogo de servicos do Portal de servicos
de governanca

Modelo de dados de Servicos digitais para setor publico

Saiba mais sobre a aplicagdo Servicos digitais para setor publico exibindo 0 modelo de dados e
os diagramas de relacionamento de funcdo. Esses diagramas mostram os relacionamentos
entre as tabelas e fungdes na aplicacdo e fornecem uma imagem geral de como a aplicagédo
Servigos digitais para setor publico opera.

Modelo de dados do Servicos digitais para setor publico

O diagrama a seguir mostra as tabelas e seus relacionamentos dentro da aplicagdo Servigos
digitais para setor publico.

A flexibilidade da plataforma da Servicos digitais para setor publico oferece um modelo de dados
que vocé pode estender e aproveitar para atender as suas necessidades.

Use 0 model o de dados-base de instalagédo aprimorado para fornecer aos usudrios autorizados fungdes adicionais
para acessar (ler ou atualizar) casos, itens de local da agéncia e todos os itens-base de instalago.

Nota:

o Na Servicgos digitais para setor publico v8.0, as tabelas Servicos oferecidos e Servicos recebidos foram
migradas para a tabela Definicao de servigo. Os campos rel acionados a categoria nos formulérios
de servico de governanca também foram removidos e a tabela de origem do painel Visdo geral do
desempenho do servico oferecido foi corrigida. Para obter mais informagdes, consulte Configurar uma
defini¢do de servigo para Playbooks no Servigos digitais para setor publico.

Servicos digitais para setor publico Relacionamentos da funcao
principal

O diagrama a seguir mostra os relacionamentos de fungdes principais na aplicacdo Servigos
digitais para setor publico. Use este diagrama para entender como cada funcao esté relacionada
as outras fungdes na aplicaco.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 247
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.



servicenow.

Relacionamentos da fungao principal
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Lista do catalogo de servicos do Portal de servicos de governanca

Os servigos a seguir séo itens do catdlogo de servicos publicos do sistema base oferecidos
no Portal de servigcos de governanca.

Esses servicos sao exibidos automaticamente para usuarios registrados. Quando
um usuério usa um desses itens do catélogo para enviar uma solicitagéo, ele mapeia
automaticamente o caso para determinadas solicitagdes pré-criadas. .

Para obter informacfes sobre como configurar e personalizar os servicos piblicos of erecidos por sua agéncia
(e exibidos no catdlogo de servicos do Portal de servicos de governanga), consulte Configurar um servico para
constituinte, empresa ou agéncia.

Um usuario pode acessar o catdlogo de servicos e criar um caso usando as categorias e
subcategorias descritas na tabela a seguir.

Itens do catalogo de solicitagao de servico publico

Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Categoria Subcategoria Descricao
Animal N/D Animal agressivo Relatar animais realmente
agressivos em vez de

animais que estdo apenas
latindo ou correndo soltos
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Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Categoria Subcategoria Descricao
Animal abusado e Relate um animal
negligenciado domeéstico ferido,

abusado, negligenciado
0u que esteja em perigo.

Animal ferido Denuncie qualquer animal
sem dono que estegja
ferido ou doente navia
publica, local publico,
parque da cidade, em
um poste, fio elétrico ou
trilhos de trem.

Coletade animais Relatar e solicitar a
selvagens, perdidos ou remocao de um animal
mortos selvagem ou perdido
morto davia publica
Residéncias, edificiose  Alogjamento Veiculo abandonado Relate veiculos
estruturas (propriedade privada) abandonados em
propriedades privadas

ocupadas, propriedades
privadas vagas e lotes/
propriedades publicas
vagas.

Inspecdo de caixa, animal  Relate problemas com
animaisresidenciais,
como fezes de animais,
muitos animais e/ou
animais exéticos em
propriedades privadas
ocupadas.

Inspegdo residencial, Relatar danos ou falta de

protecdo contraincéndio  equipamento adequado
de protecdo contra
incéndio (p. ex., extintor
deincéndio, escadade
incéndio, alarmes de
fumaga) em propriedade
de aluguel residencial

Inspegdo de residéncia, Relate uma propriedade

propriedade residencia residencia que esta

vaga aberta a entrada casual do
publico e representa um
risco para a comunidade.

Panfletos llegais Denuncie panfletos
ilegais postados em
propriedade privada.

Lixo, reciclagem e grafite  Lixo Substituicgo de lixeira Enviar uma solicitacdo
danificada de substituicdo de uma

lixeira danificada
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Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Categoria Subcategoria
Problema com lixeira
publica
Despejoilegal
Lixo residencial ndo
coletado
Reciclagem Reciclagem perdida
Gréfite Remoc&o de pichagdo
Parques e arvores Parques Lixeiros em parques
Manutencdo de parque
Arvores Arvore caidanarua
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Descricao

Informar quaislixeiras
publicas transbordando
devem ser esvaziadas

Relatar grandes
guantidades de sacos
delixo ou mais, itens
agranel ou materiais

de construgdo que
apareceram durante
anoite ou um ato
testemunhado de despejo
de um veiculo

Relatar perda de coletade
lixo residencial

Relatar perda de coletade
reciclagem residencial

Denunciar pichaco em
propriedade privada ou
publica

Solicitar aremocgao
delatas delixo
transbordando e lixo

ao redor de latas das
propriedades recreativas e
parques

Solicite manutencdo em
um parque publico ou
em umaestruturado
parque (por exemplo,
pavilh&o ou coreto). As
solicitacdes tipicas de
manutencéo do parque
incluem lixo no terreno,
substituicdo de basquete,
reparos em quadras de
ténis/basquete, reparos
em cercas, reparos em
bancos, trabalhos de
alvenaria, reparos em
fontes de &gua e outros
vazamentos de agua
externos.

Relatar um galho solto
ou caido de uma arvore
naruada cidade que
represente um risco para
o0 trénsito ou a seguranca
publica

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Categoria Subcategoria
Seguranca publica N/D
Ruas e calcadas Ruas
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Descricao

Inspecdo de &rvorederua Solicite umainspecéo

Solicitacdo de plantio de
arvore

Solicitagdo de remocéo de

arvore

Reclamagéo de ruido de
equipamento

Derramamentos ou
despejo em cursos
naturais de dgua

Problemas de
abastecimento de dgua

Solicitag8o de limpeza de

rua

Aguanarua

Remover obstrucdo em
faixapreferencial (ROW)

Buracos

deumaarvore deruada
cidade que possa precisar
de remocé&o ou poda.

SolicitagBes para plantar
uma arvore na cal¢ada
da cidade em frente & sua
casa.

Solicite aremocdo de
uma érvore mortaou
doente navia publica.

Relate ruido excessivo
proveniente de
condicionadores de ar,
compressores, geradores
ou qualquer outro
equipamento industrial ou
comercial.

Relate poluicdo em rios,
lagos, canais ou esgotos.

Relatar problemas com
abastecimento de agua
ou faltade &guana
propriedade

Solicitar limpeza de
meio-fio para os detritos
darua por uma méguina
devarrer derua

Relate 4gua que
permanece narua devido
a hidrantes quebrados,
drenos etc.

Relatar itens como postes
de concreto, arvores,
ferramentas, pecas de
carros etc. que estéo
obstruindo afaixade
dominio (ROW)

Relate um buraco (dano
no nivel dasuperficie
de umaruaou uma
depressdo/oco em uma
superficie de estrada
causada por desgaste ou
afundamento).

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Subcategoria

Calcadas

Categoria

Transito e estacionamento Estacionamento

Tréfego

Agua e esgoto Esgoto

Agua
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Solicitacgo de inspecéo
de calcada

Parquimetro quebrado

Reclamacéo de
estacionamento

Sinalizagdes de “Néo
entrar” danificados ou
ausentes

Seméforos danificados ou
ausentes

Placa de nome de rua
danificada ou ausente

Semaforo apagado

Investigag&o de esgoto

Estouro de esgoto

Tampa do medidor
de &gua ausente ou
danificada

Agua com mau odor ou
sabor

Descricao

Informar a condi¢éo das
calcadas da cidade ou
problemas de rampa de
acessibilidade (ADA)

Relatar um parquimetro
quebrado

Relatar suspeitade
estacionamento ilegal

Relate problemas de
manutencdo parasinais de
“N&o entrar” danificados
Ou ausentes.

Relate problemas de
manutencdo para sinais
de“Parar” danificados ou
ausentes.

Relatar um sinal de nome
de ruadanificado ou
ausente que precise de
substituicdo ou reparo

Informar seméaforos

e/ou sinais de faixa de
pedestres que ndo estejam
funcionando ou que
estejam piscando

Relate quaisquer
problemas relacionados
ao esgoto, como danos/
auséncia natampade
bueiro/esgoto, odor de
esgoto sem evidéncia
visual ou manutencdo de
raizes de arvores em um
dreno de esgoto que possa
causar um retorno.

Relate vazamento de
agua de esgoto ou
transbordamento de canos
externos.

Relate umatampade
medidor de &gua ausente
ou danificada.

Relate qualquer cheiro ou
sabor incomum associado
adguadatorneirade uma
residéncia

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Itens do Catalogo de solicitacGes de servico

Categoria Subcategoria

Descricao

Hidrante aberto Relatar agua fluindo de

um bocal de hidrante.

Itens do catalogo de solicitagcao de informacoes

Categoria Descricao

Solicitacdo de FOIA

Solicitacdo publica

Envie uma solicitag&o para obter informactes de
FOIA que ndo estejam prontamente disponiveis como
parte dos servicos de negdcio normais desta agéncia
governamental.

Envie uma solicitagcédo para obter
informacdes publicas que ndo estejam
imediatamente disponiveis como parte dos
servigcos de negdécios normais desta agéncia
governamental.

Itens do catalogo de solicitacao de licenca e permissao

Categoria

Solicitar licenca

Descricao

Envie uma solicitaggo de licenca de pesquisa
comercial.

Itens do catalogo de solicitagao de beneficios sociais

Categoria Descricao

Candidatar-se a assisténcia de nutricdo

Solicitar seguro-desemprego

Solicitar Servicos de Reabilitacdo Profissiona

Solicite assisténcia financeira para que individuos e
familias possam comprar aimentos.

Solicite beneficios em dinheiro temporarios para
trabalhadores que ficaram desempregados sem culpa
prépria e atualmente sdo capazes de, estdo disponiveis
e estdo procurando ativamente trabal ho.

Solicite suporte para individuos com deficiéncia
intelectual e de desenvolvimento.

Formularios do setor publico

Use formulérios para exibir e atualizar Servicos digitais para setor publico informacoes.

O formuldario é a interface do usudrio em que os agentes fazem a maior parte do trabalho.
As configuragdes do formuldrio do espaco funcionam sem modificagdo no espaco
configuravel, mas podem afetar o funcionamento do seu espaco configurével.

Formularios de caso e formulérios de perfil sdo os dois principais tipos de formulario com
0s quais os agentes de servico de governanca e constituintes interagem na aplicagcéo
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Servigos digitais para setor publico. Os formuldrios e seus campos séo personalizaveis por um
administrador e podem ser mapeados para tabelas especificas para capturar uma variedade
de informacdes do cliente.

Nucleo de servicos digitais para setor publico Formularios de caso

Os agentes podem criar formuldrios de caso para exibir informacdes detalhadas sobre
perguntas, solicitagcdes e problemas que os constituintes, partes interessadas nos negdcios
ou agentes tém. Constituintes, partes interessadas nos negécios ou agentes também
podem exibir o formuldrio para ver o status de suas solicitagcdes e casos de servigo.

Um agente de servigo de governanca cria um caso para identificar a solicitacdo ou
problema de um constituinte e rastrear as atividades relacionadas a resolugdo do problema.
Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o constituinte,
incluindo os canais de comunicacgdo que estdo sendo usados.

As atividades de caso incluem qualquer agcédo que seja realizada para resolver um problema.
Isso pode incluir chamadas telefénicas ou e-mails, pesquisa de base de conhecimento,
conversas com especialistas no assunto e solicitagdes de expedicdo para agentes de
servigo de campo, bem como outras atividades.

No formuldrio Caso, um agente pode associar e armazenar as informacgdes relacionadas,
como nome do constituinte ou candidato, nimero de telefone e empresa; informacdes da
conta; detalhes da aplicagéo e todos os acordos de nivel de servico (ANSs) associados.

Existem varios recursos principais para um caso.

« Comunicacéo entre um agente e o constituinte ou candidato, ou entre um agente e outros
funcionarios dentro da organizacdo. Os detalhes de todas as comunicacdes internas e
externas sdo registrados no formulario Caso.

» Quaisquer tarefas adicionais que resultem de um caso, como uma ordem de servigo. As
tarefas sdo rastreadas a partir de uma lista relacionada no formulario Caso. Essas tarefas
podem ser internas a organizacdo ou podem envolver o constituinte.

« Informacgdes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver outros casos.

Existem duas exibi¢cdes diferentes do formulério de caso: uma exibi¢cdo detalhada que esté
disponivel para agentes e gerentes de agentes na aplicacdo Servigos digitais para setor plblico
e uma exibicdo simplificada que esté disponivel para o constituinte do Portal de servigos de
governanga.

Formulario Caso de servico de governanca

Um agente de servigo de governanca cria um caso para identificar a solicitacdo de
um constituinte e para rastrear as atividades relacionadas a resolugdo do problema.
O formulario de caso captura e exibe informacdes detalhadas sobre o problema ou a
solicitacdo de um constituinte.

Formulario Caso de servico de governanca

Descricao
NUmero NuUmero gerado automaticamente para o caso. Os niimeros dos casos usam o prefixo padréo
GOVCs.
Tipo de Tipo de candidato:
candidato
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Formulario Caso de servico de governanca

Descricao

negécio

Contato
comercial

Cand

Constituinte

Solicitado
por agéncia

Atribuido a

« Individual
« Negdcio

« Agéncia

Nome da empresa. Se 0 negdcio ndo existir, 0 agente podera criar um registro de negécios a
partir do caso.

Nome do contato comercial. Se 0 contato comercial ndo existir, o agente podera criar um
registro de contato comercial a partir do caso.

Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
« Web (padrao)

« Telefone

o E-mail

« Bate-papo

« Sociais

« Comunidade

« Alerta

« Virtual Agent

« Pessoalmente
Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, 0 agente podera criar um registro de
congtituinte a partir do caso.

Nome da agéncia que solicitou o caso.

Nome da agéncia atribuida ao caso.

agéncia
Servigo O servigo solicitado indicado no caso.
Aberto Data e hora em que o caso foi aberto.
Prioridade A prioridade atribuida:
« 1 — Critico
« 2 — Alto
+ 3 — Moderado
« 4 - Baixo (padrao)
Grupo de Grupo de agentes de servico de governanca atribuidos.
atribuicéo
Atribuidoa  Agente atribuido. Se um grupo for selecionado no campo Grupo de atribuicao, o agente
atribuido deverd pertencer a esse grupo.
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 255

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



servicenow.

Formulario Caso de servico de governanca

Campo Descricao

Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:

rimaria . - . . .
P « Beneficios do constituinte: servigos aos quais os constituintes podem se
candidatar.
« Procedimentos de governanca: outros tipos de casos, como fraudes,
recursos, investigacoes, reclamacoes.
Parceiro O nome da empresa parceira.

Contato de O nome do contato do parceiro para este caso.
parceiro

Descricdo Breve descri¢éo da pergunta, solicitagdo ou problema.
resumida

InformagBes do candidato
Tipo de O tipo de documento usado como uma identificacdo de constituinte:
|d_ent|,f|. ; « NUmero da previdéncia social
priméria
« Numero de identificacdo do estado
« Numero da carteira de habilitacéo

« |D do Medicare

Campo de Um dos seguintes campos com base na selegdo no campo Tipo de identificacao
identificacdo  primaria :

« NUumero da previdéncia social

« Numero de identificacdo do estado

« Numero da carteira de habilitacao

« |D do Medicare

E-mail O endereco de e-mail do solicitante.

Rua O nome darua do enderego primario.

Cidade A cidade do enderego primario.

Estado/ O estado ou a provincia do endereco primario.
provincia

CEP/Codigo O CEP ou cadigo postal do endereco primario.
postal

Pais O pais do solicitante.

Informagdes da aplicacéo

Datarelatada A dataem que o caso foi enviado. Este campo tem como padréo a data de criagdo do caso,
mas pode ser alterado.

Datada A data em que uma deciséo sobre o caso foi tomada.
decisdo
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Formulario Caso de servico de governanca

Campo Descricao

Status de
candidatura

Descricéo
Anotactes

Listade
observacdo

Listade
Anotacles de
trabalho

Comentérios
adicionais
(visivel para
o cliente)

Anotactes de
trabalho

Colaboradores
Usuérios
colaboradores

Grupos de
colaboradores

O status da aplicago:
« Aprovado

« Recusado

Uma descricdo sobre o status do caso.

Usuérios que recebem notificactes sobre este caso quando comentérios adicionais sdo
adicionados ou se 0 estado de um caso é alterado para Resolvido ou Encerrado.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacéo.

Usuérios internos que recebem uma notificagdo sobre este caso quando anotagdes de trabalho
s80 adicionadas. V océ sb pode adicionar usuarios internos a lista de anotagtes de trabal ho.

Cligue no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacéo.

Comentérios do caso que estéo visiveis para o constituinte.

Informacdes sobre como resolver o caso ou as medidas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usuarios internos que foram adicionados a lista Anotacdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotagdes de trabalho de caso foram
adicionadas.

Vocé pode configurar a notificacdo, conforme necessario. As anotagdes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de agentes.

Quando um usuario com a funcéo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case task_agent) é atribuido a uma tarefa de caso, o usuério € adicionado
ao campo Usuarios colaboradores.

Se este usuario for removido do campo Atribuido a no formulario de Tarefa
de caso e ndo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o usuario
também sera removido do campo Usuarios colaboradores.

Quando um usuario com a funcdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case task_agent) é atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribui¢éo
do usuario é adicionado ao campo Grupos de colaboradores.

Se o usuério for removido do campo Atribuido a no formulario de tarefa
de caso e nenhum outro membro do grupo de atribuigéo estiver atribuido
a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo seré removido do campo

Grupos de colaboradores.
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Formulario Caso de servico de governanca

Campo Descricao

Informagdes sobre a resolucéo

Resolvido
por

Resolvido

Cadigo de
resolucéo

Encerrado
por

Encerrado
Causa

Anotagles de
resolucéo

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuicao no formulario
Tarefa de caso e o grupo néo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa
do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do campo Grupos de
colaboradores.

Agente ao qual o caso é atribuido quando o caso é resolvido.

Data e hora em que o caso foi resolvido.

Lista dos estados de resolucéo do caso.

Este campo é obrigatdrio quando um agente propde uma solugéo para um
caso.

Nome do usuério que encerrou o caso.

Data e hora em que o caso foi encerrado.
Detalhes sobre a causa da resolucéo.

Detal hes sobre como o caso foi encerrado. Este campo € obrigatério se um agente de
atendimento ao cliente ou gerente de agentes fechar um caso. Se um constituinte fechar um
caso, isso ndo serd obrigatério.

Listas relacionadas ao formulario Caso de servico de governanca

O formulério de caso inclui listas relacionadas que armazenam informagdes do caso e que
os agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso. Os agentes do governo
podem acessar um caso de solicitacdo de servigo, caso de solicitagdo de informacdes ou
caso de licenca e permisséao e exibir as listas relacionadas a seguir.

Listas relacionadas ao formulario de caso de servico de governanca

Lista
relacionada

Tarefas de
Caso

Grupos
Relacionados

Casos
Relacionados

Ordens de
Servico

Descricao

Tarefas que foram criadas para este caso pel o agente de servico de governanga ou gerente de
agentes. Quando vocé cria umatarefa ou altera o estado de umatarefa, as informacfes sdo
registradas no campo Atividade de caso.

Quando vocé cria uma tarefa de caso, o sistema gera um numero de tarefa
com um prefixo. Tarefas de caso novas e existentes, independentemente do
estado, usam o prefixo CTASK.

Uma lista de partes rel acionadas, como contatos ou constituintes adicionados ao caso.

Uma lista de casos criados para a mesma conta ou contato.

Uma lista de ordens de servico criadas para este caso.
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Listas relacionadas ao formulario de caso de servico de governanca

Lista Descricao

relacionada ¢

InteracOes Uma lista abrangente de interacBes criadas entre os constituintes e o agente de servico de
governanca para este caso. AsinteragcBes usam o prefixo IMS.

ANS Os acordos de nivel de servigo associados a este caso.

E-mailsde E-mails ndo enviados.

rascunho

E-mails O log de e-mail do caso. Umallista dos e-mails enviados ou recebidos como parte da

resolugdo deste caso.

O agente de servigo de governanca ou o gerente de agentes podem

enviar e-mails de dentro do caso, como atualizacdes e consultas, para
constituintes ou outros agentes ou partes. Uma mudanca no estado do caso
aciona o envio de um e-mail automatico ao constituinte.

Os contatos do constituinte podem criar e atualizar casos por e-mail, bem
como receber atualizagbes de agentes de servico de governanca.

Tarefas Umallista de tarefas de blogqueio que foram criadas para este caso. Umatarefa de bloqueio é
Blogueadas algo que impede o agente de avancar para a resolugdo do caso.

Escalactes Umalista de registros de escalacdo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solug&o proposta para o caso.
conhecimento
anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de conhecimento € relatada.
conhecimento

Compromissos Compromissos que o agente do governo faz com o constituinte ou outras pessoas como parte
da resolucdo deste caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criacao de
compromisso é registrada no campo Atividade do caso. O usuario
selecionado no campo Para no formulario de compromisso recebe um e-mail
com os detalhes do compromisso.

Servico Solicitar formulario de caso

Um agente de servigo de governanca pode criar um caso usando o formulario [] de caso de
solicitacdo de servigo para capturar informacdes detalhadas sobre perguntas, solicitacdes
e problemas que os constituintes, partes interessadas nos negdcios ou agentes tém.
Constituintes, partes interessadas nos negécios ou agentes também podem exibir o
formuldrio para ver o status de suas solicitacdes e casos de servico.

Um agente de servigo de governanca cria um caso para identificar a pergunta ou problema
de um constituinte e para rastrear as atividades relacionadas a resolugédo do problema.
Um agente também usa um caso para rastrear a comunicacdo de e para o constituinte,
incluindo os canais de comunicagdo que estado sendo usados.

As atividades de caso incluem qualquer agcédo que seja realizada para resolver um problema.
Isso pode incluir chamadas telefénicas ou e-mails, pesquisa de base de conhecimento,
conversas com especialistas no assunto e solicitagdes de expedicdo para agentes de

servico de campo, bem como outras atividades.
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No formuléario Caso, um agente pode associar e armazenar as informacdes relacionadas,
como nome, numero de telefone e empresa do constituinte; informacdes da conta;
informacdes de produtos e ativos; detalhes do contrato de servigco e do direito e todos os
acordos de nivel de servico (ANSs) associados.

Existem varios recursos principais para um caso.

« Comunicacéo entre um agente e o constituinte ou um agente e outros funcionarios
dentro da organizacdo. Os detalhes de todas as comunicacdes internas e externas séo
registrados no formulario Caso.

» Quaisquer tarefas adicionais que resultem de um caso, como uma ordem de servigo. As
tarefas sdo rastreadas a partir de uma lista relacionada no formulario Caso. Essas tarefas
podem ser internas a organizacdo ou podem envolver o constituinte.

« Informacdes do caso que podem ser incluidas na base de conhecimento e usadas para
ajudar a resolver outros casos.

Existem duas exibicdes diferentes do formulario de caso: uma exibicdo detalhada que esté
disponivel para agentes e gerentes de agentes na aplicacdo Servigos digitais para setor pUblico
e uma exibicao simplificada que esté disponivel para constituintes externos no Portal de
servigos de governanca.

Exibicao do agente

A exibicdo do agente do formulario Caso inclui os seguintes componentes:
» Uma linha do tempo que fornece uma exibigcéo visual das atividades do caso.

« Entidades referenciadas para o caso, incluindo informacodes de conta e contato,
informacdes de produto e ativo, detalhes do contrato de servico e do direito de servico
e todos os ANS pertinentes. Exceto para SLAs, essas informacdes existem no sistema e
podem ser associadas ao caso pelo agente ou gerente de agentes.

» Toda a comunicagao sobre o caso, tanto externa quanto interna. Essas informacodes
sdo armazenadas no campo Comentarios adicionais (comunicacao externa), no campo
Anotacdes de trabalho (comunicacao interna) e no campo Anotacoes de resolucao. O
campo Anotacoes de resolugao armazena detalhes sobre a resolugéo do caso e o campo
Atividade, que armazena todas as comunicacdes em uma lista cronoldégica.

Agentes e gerentes podem exibir um formulédrio de caso na aplicacado Servigos digitais para setor
publico navegando até Listas > Solicitacoes de Servico e selecionando uma das seguintes

opcodes de menu:
» Todos

« Meus casos

* Meus Abertos

« Nao atribuido para meu grupo

Na lista Caso, clique em um nimero de caso para exibir o formulério Caso.

Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Descricao
NUmero NUmero gerado automaticamente para o caso. Os nimeros dos casos usam o prefixo padréo
GOVCs.
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Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Campo Descricao

Aberto Data e hora em que o caso foi aberto.
Tipo de Tipo de candidato:
candideto ||\ dividual
» Negdcio
» Agéncia
negécio Nome da empresa. Se 0 negécio ndo existir, 0 agente podera criar um registro de negdcios a
partir do caso.
Contato Nome do contato comercial. Se o contato comercia ndo existir, 0 agente podera criar um
comercial registro de contato comercial a partir do caso.

Constituinte  Nome do constituinte. Se o constituinte ndo existir, o agente podera criar um registro de
congtituinte a partir do caso.

Prioridade A rapidez com que o agente deve atender a solicitacéo de servico. A classificacdo de

prioridade é a seguinte:
o 1 — Critico
«2 — Alto

« 3 — Moderado
« 4 - Baixo (padréo)

Canal Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
« Web (padréo)
« Telefone
o E-mail
« Bate-papo
« Sociais
« Comunidade
« Alerta
« Virtual Agent

« Pessoalmente

Finalidade O motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
rimaria . I . . -

P « Beneficios do constituinte: servicos aos quais 0s constituintes podem se
candidatar.

« Procedimentos de governancga: outros tipos de casos, como fraudes,
recursos, investigagoes e reclamacgoes.

O padréo é Beneficios do constituinte.
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Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Campo Descricao

Servico

Atribuido a
agéncia
Solicitado por
agéncia
Grupo de
atribuicéo
Atribuido a

Servigo

Descricéo
resumida

Loca dasolicitagdo

Tipo de
Enderego

Rua

Primeirarua
transversal,
segundarua
transversal

Cidade

Estado/
provincia

CEP/Cédigo
postal

Pais
Latitude,
longitude

Detalhes da solicitagdo

Datarelatada

Descricéo

InformagBes do candidato

Tipo de
identificacdo
primaria

O sarvico solicitado indicado no caso. Por padréo, este campo mostrara servigos plblicos com
"Tipo de servico" = SolicitacBes de servico.

Nome da agéncia atribuida ao caso.

Nome da agéncia que solicitou o caso.

Grupo de agentes de servigo de governanca atribuidos.

Agente(s) ao qual o caso esté atribuido. Se um grupo for selecionado no campo Grupo de
atribuicao, o agente atribuido devera pertencer a esse grupo.

Servico solicitado que estaindicado no caso.

Breve descri¢do da pergunta, solicitagdo ou problema. Os usudrios podem usar os resultados
da pesquisa rel acionada para encontrar umalista de artigos da base de conhecimento com uma
possivel solucéo.

O tipo de local em que o problema esta sendo relatado. Endereco ou Intersecao

O enderego onde o problema esté localizado. Este campo sO sera necessério se Enderecgofor
selecionado como o Tipo de endereco.

Asruas transversais onde o problema esta localizado. Este campo sO sera hecessario se
Intersecaofor selecionado como o Tipo de enderego.

A cidade onde o problema esta | ocalizado.

O estado ou a provincia onde o problema esta locali zado.

O CEP ou cédigo postal em que o problema estalocalizado.

O pais onde o problema esta localizado.

As coordenadas em que o problema esta localizado. Este campo € obrigatério para qual quer
tipo de enderego e é preenchido automaticamente com base nos dados de endereco inseridos.

A dataem que o caso foi enviado. Este campo tem como padréo a data de criag&o do caso,
mas pode ser alterado.

Uma descricéo sobre o status do caso.

O tipo de documento usado como uma identificacdo de constituinte:

« NUmero da previdéncia social

« Numero de identificagdo do estado
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Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Campo Descricao

« Numero da carteira de habilitacao
« ID do Medicare

Campo de Um dos seguintes campos com base na selecgo no campo Tipo de identificagao
identificacdo  primaria :

« Numero da previdéncia social

« Numero de identificagdo do estado

« Numero da carteira de habilitacdo

« |D do Medicare

E-mail O endereco de e-mail do solicitante.

Rua O nome darua do enderego primario.

Cidade A cidade do enderego primario.

Estado/ O estado ou a provincia do enderego primério.
provincia

CEP/Cbdigo O CEP ou codigo postal do endereco primario.

postal

Pais O pais do solicitante.

Anotactes

Listade Usuarios que recebem notificacfes sobre este caso quando comentéarios adicionais sdo

observacao adicionados ou se 0 estado de um caso é alterado para Resolvido ou Encerrado.

Cligque no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de

observacéo.
Listade Usuarios internos que recebem uma notificacdo sobre este caso quando anotacdes de trabalho
AnotacBesde  sdo adicionadas. VVocé s pode adicionar usuérios internos alista de anotagGes de trabal ho.

trabalho
Cligue no icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de

observacao.

Comentarios  Mais informagdes sobre o problema conforme necessario. Todos 0s usuarios que podem
adicionais visualizar incidentes também podem ver comentarios adicionais.
(Congtituinte

visivel)

Anotacdes de

trabalho Informacdes sobre como resolver o caso ou as medidas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.
Os usuérios internos que foram adicionados a lista Anotagdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotacdes de trabalho de caso foram
adicionadas.
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Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Campo Descricao

Vocé pode configurar a notificagdo, conforme necessério. As anotacgoes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de agentes.

Colaboradores

Usuérios Quando um usuério com afuncgdo de agente de tarefa de caso
colaboradores (sn_customerservice.case task agent) € atribuido a umatarefa de caso, o usuario é adicionado
ao campo Usuarios colaboradores.

Se este usuario for removido do campo Atribuido a no formulario de Tarefa
de caso e nao estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o usuario
também seré removido do campo Usuarios colaboradores.

Grupos de Quando um usuario com a funcdo de agente de tarefa de caso
colaboradores  (sn_customerservice.case task_agent) € atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribuicéo
do usuério é adicionado ao campo Grupos de colaboradores.

Se o usudério for removido do campo Atribuido a no formulario de tarefa
de caso e nenhum outro membro do grupo de atribuigcdo estiver atribuido
a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do campo
Grupos de colaboradores.

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuicao no formulario
Tarefa de caso e o grupo nao estiver atribuido a nenhuma outra tarefa
do caso, o grupo de atribuicdo sera removido do campo Grupos de
colaboradores.

InformagBes sobre a resolucéo

Resolvido por O agente a quem o caso é atribuido quando o caso € resolvido.
Resolvido Data e hora em que o caso foi resolvido.

Encerrado por Nome do usuério que encerrou o caso.

Encerrado Data e hora em que o caso foi encerrado.

Cadigo de Lista dos estados de resolucéo do caso.

resolucéo
Este campo é obrigatério quando um agente propde uma solugéo para um
caso.
Por padréo, este campo é definido como Recursos nao aprovados.

Causa Detal hes sobre a causa da resol ucéo.

Anotacbesde Detahes sobre como o caso foi encerrado. Este campo serd obrigatério se um agente de
resolucéo Servico de governanga ou gerente de agentes encerrar um caso. Se um constituinte fechar um
caso, iSso ndo serd obrigatorio.

Registros relacionados

Primé&rio Incidente primério associado que torna o incidente atual um incidente secundario.
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Formulario Caso de servico de governanca (exibicao do agente)

Campo Descricao

© Nota:
Quando o incidente primério é resolvido, o incidente secundario também é marcado
como resolvido.

Problema Qualquer registro de problema relacionado.

Solicitacdo de  Qualquer solicitagdo de mudanca relacionada.
mudanca

Causadapor  Solicitagdo de mudanca associada que gerou acriacdo do incidente.
mudanca

Exibicao do constituinte

Usuérios com a funcao de constituinte ou contato comercial podem exibir formularios
de caso selecionando Seus casos no cabecalho do portal de servigos de governancga e
selecionando o nimero do caso na lista Caso.

A exibicdo de constituinte ou contato comercial do formulario de caso inclui os seguintes
componentes:

« Um formatador de fluxo de processo que indica o estado atual do caso.

« As informacdes da entidade relacionada, incluindo informacdes de agéncia e de contato,
informacdes de tarefa de caso de servico pendente e informacdes de solicitacdo de
servico.

« Um campo Atividade que armazena todas as comunicagdes do caso em uma lista
cronoldgica.
Formulario de tarefa de caso de solicitacao de servico

O formulario de caso de solicitacdo de servico exibe informacdes detalhadas sobre uma
tarefa de CAE de solicitagdo de servigo.

O formulério Tarefa de caso de solicitagdo de servigo exibe informacdes sobre tarefas
de caso de solicitacdo de servico, que sao criadas e atribuidas a agentes para concluir o
trabalho de resolugdo de casos de solicitag@o de servigo.

O formulario de tarefa de caso inclui os seguintes campos.

Formulario de tarefa de caso de solicitagao de servico

Campo Descricao

NUmero NUmero datarefa de caso atribuido automaticamente.
Prioridade Prioridade atribuida:

« 1 - Critico

« 2 - Alta

+ 3 - Moderada
« 4 - Baixo (padréo)
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Formulario de tarefa de caso de solicitacao de servico

Campo Descricao

Priméario Caso parao qua estatarefade caso foi criada. Pode ser um caso
databela Caso (sn_gsm_government_service _case) ou qualquer
tabela secundéria da tabela Caso.

Estado Estado atual da tarefa de caso:
« Aberto
» Aguardando Informacdes
« Em andamento

« Encerrado

Tabela Associada Tabela associada a esta tarefa.

Registro Associado Registros associados a esta tarefa.

Atribuido a Usuério atribuido.

Assunto Assunto datarefa de caso.

Descricéo Descricdo do trabalho que precisa ser feito para concluir atarefa
de caso.

Lista de anotacfes de trabalho Lista personalizavel de agentes que podem exibir as anotacfes de
trabalho.

Anotactes de trabalho (privadas) Texto de anotagdo de trabalho privada de formalivre, visivel
somente para agentes atribuidos.

Comentérios adicionais Anotactes que estdo visiveis para o constituinte. Os agentes
podem usar este campo para solicitar mais informacfes do
consgtituinte.

Formulario de caso de solicitacao de informacoes

Um agente do governo pode criar um caso usando o formulario de caso de solicitacdo de
informacdes para capturar informacdes detalhadas sobre solicitagoes de registros publicos
que constituintes, partes interessadas nos negdcios ou outros agentes tém. Constituintes,
partes interessadas nos negdécios ou agentes também podem exibir o formulario para ver o
status de suas solicitagcdes de informacdes.

Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

NUmero NUmero gerado automati camente para o caso. Os nimeros dos casos usam o prefixo padrao
GOVCS.
Aberto Data e hora em que o caso foi aberto.

Emnomede  Nome do contato parao qual o registro esta sendo solicitado em nome de. Este campo sera
obrigatério se a caixa de selecdo Solicitando em nome de alguém estiver marcada.

Tipo de Tipo de candidato:
candidato
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

negécio
Contato

comercial

Constituinte

Prioridade

Servico
Canal

Atribuido a
agéncia
Grupo de
atribuicéo
Atribuido a

Finalidade
primaria

« Individual
« Negécio

» Agéncia

Nome da empresa, se aempresa for selecionada como o tipo de candidato. Se o negécio ndo

existir, o agente poderd criar um registro de negécios a partir do caso.

Nome do contato comercial. Se o contato comercial ndo existir, o agente podera criar um

registro de contato comercial a partir do caso.

Nome do constituinte, se o individuo for selecionado como o tipo de candidato. Se o
constituinte ndo existir, 0 agente podera criar um registro de constituinte a partir do caso.

Prioridade atribuida:

« 1 — Critico

« 2 — Alto

« 3 — Moderado

« 4 - Baixo (padrao)

Servico solicitado que estaindicado no caso.

Método pelo qual o constituinte iniciou o contato e o caso foi aberto:
» Web (padréo)

« Telefone

o E-mail

» Bate-papo

« Sociais

« Comunidade

o Alerta

« Virtual Agent

« Pessoalmente

Nome da agéncia atribuida ao caso.

Grupo de agentes de governanca ao qual este caso esta atribuido.

Nome do agente atribuido a este caso. Se um grupo for selecionado no campo Grupo de

atribuicao, o agente atribuido devera pertencer a esse grupo.

Motivo pelo qual o constituinte criou o caso:
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

« Beneficios do constituinte: servigos aos quais os constituintes podem se

Descricéo
resumida

candidatar.

» Procedimentos de governanca: outros tipos de casos, como fraudes,

recursos, investigacdes ou reclamacoes.

Breve descricdo da pergunta, solicitacdo ou problema.

InformagBes do candidato

Tipo de
identificacdo
primaria

Método de
comunicagao
preferencial

Campo de
identificacdo

E-mail
Rua
Cidade

Estado/
provincia

CEP/Codigo
postal

Pais

Tipo de documento usado como identificacdo de constituinte:
« NUmero da previdéncia social

« Numero de identificacdo do estado

» Numero da carteira de habilitagdo

« |ID do Medicare

Método de comunicacdo preferencia do solicitante:
« Nenhum(a)

« E-mail

o E-mail

« Chamada

Campo que se baseia na selecdo no campo Tipo de identificagao primaria :

» NUmero da previdéncia social

« Numero de identificagdo do estado
« NUumero da carteira de habilitacao
« ID do Medicare

Endereco de e-mail do solicitante.
Nome da rua do endereco primario.
Cidade do endereco primério.

Estado ou provincia do endereco primério.

CEP ou cédigo postal do endereco primério.

Pais do solicitante.

Informagdes da aplicacéo

Descricdo

Descrigéo sobre 0 status do caso.
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

Isencdo de
taxa

Justificativa
deisencdo de
taxa

Processamento
agilizado

Justificativa
de
processamento
agilizado

Tipo de
solicitante

Vaor maximo
de taxas
desgjado

Taxas
estimadas

Nenhum
codigo de
isencéo
aplicavel
Anotactes

Listade
observacdo

Listade
Anotacfes de
trabalho

Comentérios
adicionais
(visivel parao
cliente)

Se o solicitante acredita que o caso se qualifica para umaisencéo de taxa.

Justificativa para uma qualificacdo de isencdo de taxa. Certos tipos de solicitantes se
qualificam automaticamente para umaisencéo de taxa.

Se 0 processamento agilizado € necessério.

Justificativa para solicitar o processamento agilizado.

Tipo de solicitante:

» Representante da midia

« Instituicdo educacional

« Instituicdo cientifica ndo comercial
« Solicitante de uso comercial

» Todos os outros solicitantes

Estimativa das taxas que o solicitante esta disposto a pagar para que esta solicitacdo sgja
atendida.

Estimativa das taxas necessarias para atender a esta solicitagéo.

Caixa que serd sel ecionada se nenhuma das nove isengdes da check-list de isencdo se aplicar
aeste caso.

Usuérios que recebem notificactes sobre este caso quando comentérios adicionais sdo
adicionados ou se 0 estado de um caso é aterado para Resolvido ou Encerrado.

Selecione o icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.

Usuérios internos que recebem uma notificagdo sobre este caso quando anotacdes de trabalho
s80 adicionadas. V océ so pode adicionar usuarios internos alista de anotagdes de trabal ho.

Selecione o icone adicionar-me para adicionar a si mesmo a lista de
observacao.

Comentérios do caso que estdo visiveis para o constituinte.
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Formulario Caso de servico de informacoes

Campo Descricao

Anotagbes de
trabalho

Colaboradores

Usuérios
colaboradores

Grupos de
colaboradores

Informacgdes sobre como resolver o caso ou as medidas tomadas para
resolvé-lo, se aplicavel.

Os usuérios internos que foram adicionados a lista Anotacgdes de trabalho
recebem uma notificacdo de que as Anotacdes de trabalho de caso foram
adicionadas.

Vocé pode configurar a notificagdo, conforme necessario. As anotagdes
podem ser vistas pelo administrador, pelo agente e pelo gerente de agentes.

Quando um usuério com a fungdo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case task_agent) € atribuido a umatarefa de caso, o usuario é
adicionado ao campo Usuarios colaboradores.

Se este usuario for removido do campo Atribuido a no formulario de tarefa
de caso e nédo estiver atribuido a nenhuma outra tarefa do caso, o usuario
também serd removido do campo Usuarios colaboradores.

Quando um usuario com afuncéo de agente de tarefa de caso
(sn_customerservice.case _task_agent) é atribuido a umatarefa de caso, o grupo de atribuicéo
do usuario é adicionado ao campo Grupos de colaboradores.

Se o usuério for removido do campo Atribuido a no formulério de tarefa
de caso e nenhum outro membro do grupo de atribuigao estiver atribuido
a outras tarefas do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo
Grupos de colaboradores.

Se um grupo for removido do campo Grupo de atribuicao no formulario
de Tarefa de caso e o grupo néo estiver atribuido a nenhuma outra
tarefa do caso, o grupo de atribuicdo serd removido do campo Grupos de
colaboradores.

InformagBes sobre a resolugdo

Resolvido por
Resolvido

Cadigo de
resolucéo

Encerrado por
Encerrado
Causa

Anotacbes de
resolucéo

Agente ao qual o caso € atribuido quando o caso é resolvido.
Data e hora em que o caso foi resolvido.

Lista dos estados de resolucéo do caso.

Este campo é obrigatdrio quando um agente propde uma solugdo para um
caso.

Nome do usuario que encerrou o caso.
Data e hora em que o caso foi encerrado.
Detal hes sobre a causa da resolucéo.

Detalhes sobre como o caso foi encerrado. Este campo é obrigatério se um agente de
atendimento ao cliente ou gerente de agentes fechar um caso. Se um constituinte fechar um
Caso, iSSO NA0 Sera Necessario.
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Listas relacionadas ao formulario Caso de solicitacao de informacoes

O formulario de caso inclui listas relacionadas que armazenam informacdes do caso e que
0s agentes podem usar para executar tarefas relacionadas ao caso.

Listas relacionadas ao formulario de caso de solicitacao de informacoes

Lista Descricao

relacionada s

Grupos Uma lista de partes rel acionadas, como contatos ou constituintes adicionados ao caso.
Relacionados

Documentos  Os agentes podem:

« Adicionar documentos a solicitagdo de informacdes sem torna-los visiveis
para o solicitante

« Exibir uma lista de documentos adicionados a solicitagcdo de informacdes
« Exibir documentos aprovados para serem publicados para o solicitante

« Publicar documentos aprovados para o solicitante

Para exibir a lista relacionada a Documentos, vocé deve primeiro instalar o
plug-in Gestdo de documentos.

Escalactes Uma lista de registros de escalagéo relacionados a este caso.

Base de Artigos de conhecimento anexados como uma solucdo proposta para 0 €caso.
conhecimento
anexada

Lacunas de Tarefas de feedback que sdo criadas quando uma lacuna de conhecimento é relatada.
conhecimento

Compromissos Compromissos que o agente de caso de solicitagcéo de informagdes faz com o constituinte ou
outras pessoas como parte da resolucao deste caso.

Quando vocé cria um compromisso, uma mensagem de criagédo de
compromisso € registrada no campo Atividade do caso. O usuario
selecionado no campo Para no formulério de compromisso recebe um e-mail
com os detalhes do compromisso.

Nucleo de servicos digitais para setor publico Formularios de perfil

Os formularios de perfil exibem informacdes detalhadas sobre um constituinte, agente ou
empresa. Essas informacdes sédo coletadas no registro do Portal de servigos de governanca.

Formulario Perfil de negécios

Use o formulario Perfil de negdécios em Servigos digitais para setor publico para capturar e exibir
os detalhes sobre um negdcio. Vocé pode adicionar o nome e o endereco do proprietario da
empresa, o status da marca comercial, as informacdes do setor, os registros de parceiros
ou a estrutura de negdcios.

O formulério Perfil de negdcios exibe informagdes detalhadas sobre um negécio e seus
contatos. Essas informacdes séo coletadas no registro do Portal de servicos de governanca.
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Formulario Perfil de negécios

Campo Descricao

negécio
Nome
E-mail
Rua
Cidade

Estado/
provincia

CEP
Pais

Telefone
Comercia

Nome da empresa.

E-mail de contato primario da empresa.
Endereco onde a empresa esta |ocalizada.
Cidade onde a empresa esta localizada.

Estado ou provincia onde a empresa esta localizada.

CEP do endereco comercial.
Pais onde a empresa esta localizada.

NUmero de tel efone de contato primario da empresa.

Informagdes do negécio

Cliente
Parceiro

NUmero de
identificacdo
NUmero de
identificacdo
fisca
Estruturade
negocios
Nome da
entidade
juridica
Marca
registrada
Nome
presumido
Datade
incorporacéo

Setor

Contato do cliente para 0 negdcio.
Parceiro do negdcio.

Numero de referéncia da entidade de negécios.

Numero de identificacdo fiscal.

Detal hes sobre a estrutura do negdcio.

Nome do responsavel pelo negdcio.

Marca registrada da empresa.

Nome do responsavel pelo negdcio registrado.

Data em que aempresafoi incorporada.

Setor da empresa.

InformagBes adicionais

Status de
propriedade
minoritaria

Opcdo paraindicar que uma empresa pertence aumaminoria.

Status baseado  Op¢do paraindicar que uma empresa estd sediadaem uma érearural.

em arearura
Status de Opcéo paraindicar que o proprietario da empresa estd afiliado auma Tribo.
afiliaco tribal
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Formulario Perfil de negécios

Campo Descricao

Status de Opcdo paraindicar que uma empresa pertence a uma mulher.
propriedade de
mulheres

Status de Opcdo paraindicar que um negdécio pertence a um veterano.
propriedade de
veterano

InformagBes do registro do contato

Cadigo de Cadigo de registro. Se uma solicitagdo for enviada com um cadigo de registro valido, as
registro do informagBes da conta comercial serfo detectadas automaticamente e adicionadas ao registro
negocio comercial.

Informacdes de Contato Primario

Tipo de Tipo deidentificagdo primaria:
|dgnt|’f|_ ; « NUmero da previdéncia social
priméria
» Numero estadual de identificacao
« NUumero de carteiras de motorista
« ID do Medicare
Campo de Tipo de identificacdo. Este campo aparece somente quando uma opcao € selecionada no

identificagdo  campo Tipo de identificacao primaria :
« NUmero da previdéncia social
» Numero estadual de identificacao
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare

Formulario Perfil da agéncia

Use o formulario Perfil da agéncia na aplicagdo Servicos digitais para setor publico para capturar
e exibir os detalhes sobre uma agéncia e os casos em que ela esté envolvida.

O formulario Perfil da agéncia exibe informagdes detalhadas sobre uma agéncia e seus
agentes.

Formulario Perfil da agéncia

Campo Descricao

NUmero NUmero gerado automaticamente para a agéncia.
Nome Nome da agéncia.
Gerente Nome do gerente da agéncia.
Agénciapriméria Nome da agéncia priméria.
Rua Endereco para correspondéncia da agéncia.
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Formulario Perfil da agéncia

Campo Descricao

Cidade Cidade na qual a agéncia estalocalizada.
Estado/provincia Estado ou provincia em que a agéncia esta localizada.
CEP CEP ou cédigo postal da agéncia.
Site URL do site da agéncia.
E-mail E-mail de contato primario da agéncia.
Telefone Numero de telefone de contato primério da agéncia.
NUmero de identificacdo NuUmero de identificagdo gerado automaticamente para a agéncia.
Tipo Tipo cujo padréo é Agéncia
Subtipo Subtipo de agéncia

« Local

« Condado

« Estado

« Federal

Formulario Perfil do constituinte do servico da agéncia

Use o formulério Perfil do constituinte do servigco de agéncia na aplicacado Servigosdigitais
para setor publico para exibir informacdes detalhadas sobre um constituinte, como nome e
endereco, data de nascimento, informacdes de contato e opcao de idioma.

A tabela a seguir descreve as informacodes detalhadas que vocé pode adicionar ao
formulario de constituinte do servico de agéncia.

Formulario de constituinte do servico de agéncia

Campo Descricao

Referéncia do NUmero de referéncia do caso constituinte.
consumidor
Nome Nome.
Sobrenome Sobrenome.
Nome do meio Nome do meio.
NUmero NUmero de telefone do constituinte.
Sufixo Sufixo do nome do constituinte. O sufixo pode incluir MD ou jr.
Telefone celular NuUmero de telefone celular do constituinte.
Telefone comercia  NUmero de telefone comercia do constituinte.
Fax NUmero de fax.
Foto Foto do constituinte.
E-mail E-mail do constituinte.
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Formulario de constituinte do servico de agéncia

Campo Descricao

Sexo

Data de nascimento  Data de nascimento do constituinte.

Pais natal
Idade

Informagdes de identificagdo

Tipo de
identificacdo
priméaria

Campo de
identificacdo

Informagdes de correspondéncia primaria

Tipo de endereco
primério

Rua

Cidade
Estado/provincia
CEP/Caodigo postal
Latitude

Longitude

NUmero detelefone  NuUmero de telefone primério do constituinte.

principal

Informagdes adicionais

Estado civil

Género do constituinte.

Pais de nascimento do constituinte.

Idade do constituinte.

Tipo de identificagdo priméria:

« Numero da previdéncia social

« Numero estadual de identificacdo
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare

Tipo de identificacdo. Este campo aparece somente quando uma opgao € selecionada no
campo Tipo de identificagao primaria.

« NUumero da previdéncia social

« Numero estadual de identificagdo
« Numero de carteiras de motorista
« ID do Medicare

Tipo de enderego primario do constituinte:
« Endereco residencial
« Endereco comercial

« Endereco para correspondéncia

Rua do constituinte.

Cidade em que o constituinte reside.
Estado em que o constituinte reside.
CEP do endereco do constituinte.

L atitude do endereco do constituinte.

Longitude do endereco do constituinte.

« Casado(a)

« Unico(a)
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Formulario de constituinte do servico de agéncia

Campo Descricao

Status de emprego

Raca

Etnia

Status de militar

Status da
deficiéncia

Nivel de formacéo
educacional

« Divorciado
« Viuvo

» Nao desejo fornecer essas informacoes

« Empregado
« Desempregado
o Autbnomo

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Indigena norte-americano ou nativo do Alasca

« Asiatico

« Nativo do Havai ou de outra llha do Pacifico

« Negro ou afro-americano
« Branco

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Hispéanico ou latino
« Nao hispénico ou latino

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Servigo militar
« Veterano
» Nenhum servigo militar

« Nao desejo fornecer essas informacoes

« Sim, tenho uma deficiéncia
« Ndo, eu ndo tenho uma deficiéncia

« Nao desejo fornecer essas informacgoes

« Ensino médio ou equivalente
« Certificado técnico ou ocupacional

« Diploma de tecnélogo

« Algumas cadeiras universitarias concluidas

« Bacharelado
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Formulario de constituinte do servico de agéncia

Campo Descricao

« Mestrado
« Doutorado
« Profissional
« Qutro
Opc;af)_deldloma « English
priméario
« Espanhol
Anotactes
Anotactes AnotacBes adicionais sobre 0 constituinte ou o caso.

[store-future: BEGIN review]

Servicos digitais para setor publico Glossario de termos

Uma lista de termos usados em toda a documentacao Servicos digitais para setor ptblico.
local de negdcios

O local de negdcios permite modelar estruturas organizacionais internas e externas para of erecer
suporte aos usudrios finais e fornecer aos agentes o nivel correto de visibilidade sobre os dados e
solicitagdes dos constituintes.

caso

Um registro que é usado para rastrear e gerenciar um problema, solicitagdo
ou incidente de constituinte especifico. Ele é usado na resolucdo de problemas
enviados por meio de Portal de servigos de governanca.

tarefa de caso

Tarefas criadas para trabalho adicional que precisa ser concluido como parte
da resolugé@o de um caso de servico de governanca.

constituinte

Um usuadrio final, como um cidadao, residente, visitante ou veterano, que

pode solicitar servigcos de agéncias governamentais e rastrear os resultados e
resolucdes dessas solicitagoes. Os constituintes também sédo conhecidos como
solicitantes ou usuarios.

tabela de decisio

As tabelas de decisdo fornecem um Unico ponto onde vocé pode criar, exibir

e modificar pregos e atributos dependentes. Cada fator é uma entrada de
decisdo nessas tabelas. Para obter mais informacoes sobre tabelas de decisao,
consulte Decision Tables& .

IBI (Install Base Item, item-base de instalacio)

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 277
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=decision-table&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=decision-table&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=decision-table&version=xanadu&pubname=xanadu-application-development&ft:locale=en-US

servicenow.

Um item-base de instalacao é qualquer item de configuracédo que tenha sido
disponibilizado para usuarios finais. Servigos digitais para setor publico refere-se a
esses itens-base de instalagdo como Itens recebidos.

Modelo de produto

Uma versao ou configuracdo especifica de um servigco publico oferecido.

Os modelos de produto fornecem aos agentes e usuérios de servigos de
governanca um entendimento comum dos servigos publicos que estdo sendo
oferecidos e solicitados.

Produtor deregistro

Um tipo especifico de item do catdlogo que permite que os usuérios finais
criem registros baseados em tarefas, como registros de solicitacao de servico,
a partir do catélogo de servigos. O produtor de registro gera um registro de
tarefa, como uma reclamacéo de servico publico, em vez de um item solicitado.

Definicéo do servico

Registros usados para armazenar os detalhes sobre um servigo fornecido aos
usudrios finais. Para saber mais sobre definigcdes de servigo, consulte Definicdes
de servico para Servicos digitais para setor publico.

Acordo de nivel de servico (ANS)

Um acordo que especifica o tempo em que o servico deve ser fornecido. As
definicdes do ANS sdo configuradas para incluir as informacgdes necessérias
para criar e progredir SLAs para casos de servi¢co de governancga.

Definicéo de Acordo de nivel de servico (ANS)

Uma definicdo que inclui tempos, condic¢des, fluxos de trabalho e outras
informacdes necessarias para criar e progredir Acordos de nivel de servico
(ANSs), permitindo que vocé use um sistema de ANS para as tarefas da sua
agéncia.

infor macdes de tratamento especial

Notas, criadas com a aplicacdo Notas de tratamento especial, que chamam a
atencdo do usuario para informacgdes importantes sobre registros individuais e
podem ser atribuidas a um status, uma prioridade e uma data de vencimento.

[End]
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