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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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Varejo

Os produtos do setor de varejo fornecem aos usudrios um pacote de aplicagdes para
ajudar a otimizar seus processos de varejo.

O portfélio de varejo da ServiceNow inclui duas aplicacdes: Operacdes de varejo e Gestédo
de tarefas de varejo, projetadas para otimizar os processos de varejo.

As Operacgdes de varejo automatizam as tarefas didrias e a resolugdo de problemas,
aprimorando o autoatendimento e liberando tempo para o atendimento ao cliente. Ele
garante comunicacéo e visibilidade perfeitas entre as lojas e a sede, melhorando a
experiéncia do cliente e a produtividade da equipe e reduzindo custos.

A Gestao de tarefas de varejo otimiza o planejamento, a organizacéo e a atribuicdo de
tarefas para a equipe de varejo. Ele oferece suporte a casos de uso de varejo especificos,
gerando casos para varios locais simultaneamente, aproveitando as ferramentas mais
amplas da plataforma ServiceNow.

Nucleo de vargjo Gestdo de tarefas de vargjo
Capacite as equipes para gerenciar Otimize as tarefas daloja para
as operagOes didrias de varejo. simplificar os cronogramas de varejo.

Base para varejo

A aplicagao ServiceNow® Base paravarejo capacita gerentes e associados a gerenciar as
operacoes didrias de varejo, automatizando tarefas e resolvendo problemas rapidamente
com o autoatendimento, liberando tempo para atender os clientes. Ele permite a
comunicacgéo bidirecional continua e a visibilidade entre as lojas e a sede. Isso ajuda a
oferecer uma excelente experiéncia ao cliente, aumentando a produtividade da equipe e
reduzindo custos.
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Iniciar
Explorar Configurar Solicitacéo
Saiba mais sobre os Instale o nlcleo de varegjo Crie solicitagOes de suporte
beneficios do nicleo de e configure seu ambiente. para sua organizacdo de varejo.

varejo e como ele é usado.

Resolver Portal Referéncia
Resolva e rastreie solicitacfes Utilize ferramentas Veja os detal hes sobre os
de suporte de varejo. de autoatendimento, componentes do nicleo
exiba casos e obtenha de varejo, como campos,
visibilidade sobre as métricas. tabelas e propriedades.

Solucionar problemas e obter ajuda

« Faca perguntas e explore outros recursos para Operacoes de varejo no Comunidade ServiceNow &
« Pesquisar artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos&

» Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Explorando Base para varejo

Esteja vocé iniciando ou expandindo sua implementacao da aplicagdo Base paravarejo, saiba
mais sobre 0s recursos disponiveis para otimizar sua organizagéo de varejo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Visao geraldo niicleo de operacoes de varejo

A aplicacéao ServiceNow® Base paravargjo simplifica as operacoes e otimiza a comunicagao nos
locais da organizacado de varejo e com a sede. Com base nas funcionalidades existentes

de Customer Service Management e Gest&o de servigos de campo, esta aplicagédo otimiza fluxos de
trabalho, melhora a coordenacgédo e oferece suporte a operacdes de linha de frente e de
back-end para serem executadas de forma suave e eficiente.

Base paravargjo ajuda a realizar o seguinte:

« Permita que funciondrios e gerentes da linha de frente comuniquem problemas em nome
das lojas as quais estdo associados.

« Ajude a reduzir as chamadas para o call center, reduza ou elimine as rotagdes de
caminhoneiros e habilite a gestdo de casos com base na loja.

» Obtenha melhor visibilidade do desempenho da loja, o que também pode gerar melhorias
nas métricas do Acordo de nivel de servigo (ANS) para suporte da loja.

Base para varejo usuarios

Usuarios

Usuario Descricao

Associado de armazenamento Os associados da |oja executam tarefas da loja, organizam aloja,
geralmente sdo 0s primeiros a perceber e relatar problemas e se envolver
com os clientes.

Gerente de armazenamento Os gerentes de |oja gerenciam aloja, resolvem problemas ou solicitam
ajuda da equipe de operacfes centrais, se necessario. Se 0s problemas
ndo forem resolvidos atempo e gerenciarem a equipe e 0s cronogramas,
eles entraro em contato com os fornecedores locais.

Gerente Regional Os gerentes regionais supervisionam varios locais de varejo, mantendo-
se cientes dos problemas e do status de resolucdo em toda a hierarquia
daédrea

Gerente de area Os gerentes de area, também chamados de gerentes de mercado,
supervisionam vérias regides e ficam cientes dos problemas e do status
de resolucéo em toda a hierarquia daloja.

Suporte de operagdes centrais O Suporte a operagdes centrais atende a perguntas e necessidades da
loja, executa a resolucéo de problemas e faz interface com a equipe de
campo da empresa ou fornecedores terceirizados em coordenacéo com o
gerente daloja. Eles sdo responsaveis por criar tarefas e procedimentos
operacionais padréo. Eles estéo agindo como o agente de execugao para
casos roteados para eles, incluindo os casos rel acionados a seguranca, I T
Service Management (ITSM) e Central Customer Support.
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Fluxo de trabalho do Base para varejo

Base para varejo

=5 REQ

Configures the Raises a case for A retail case is Investigates the fire Reviews the Closes the case.

Retail Operations reporting a false fire created. alarm and provides a investigation
Core application. alarm. report. report.

Administrator Store manager Store associate Store manager

Fluxo de trabalho do Base para varejo

1. O administrador configura a aplicacdo Base paravarejo.

2. O gerente da loja gera um caso em um local de varejo.

3. Um caso de varejo é criado.

4. O associado da loja investiga o problema e fornece um relatério, documentado no caso.

5. O gerente da loja revisa os detalhes do relatério de investigacéo e encerra o caso.

Beneficios do Base para varejo

Beneficiosdas Operacoes de varejo

Beneficio Recurso Usuarios
Digitalize asinformagfes da organizagéo devarggoe  Modelo de dados do Administrador
simplifique a experiéncia de configuracéo. nucleo de vargjo
Automatize as operacdes de vargjo permitindo a Visdo geral do caso de Associado de loja, gerente
criacdo e a execucdo de solicitagdes de suporte. vargo deloja

O que explorar a seguir

Para saber mais sobre como configurar e usar o Base paravargjo, consulte:
« Configuracdo da Base paravarejo
« Criar solicitagdes de suporte para sua organizagéo de varejo
« Resolver solicitagdes de suporte para sua organizagdo de varejo

« Referéncia do nucleo de vargo

Visao geral do caso de varejo

A criacdo de caso de varejo permite suporte simplificado, exibindo o conteddo de varejo
principal para casos de uso de suporte da organizagéo de varejo.

Casos sao o objeto central em Customer Service Management que € usado para coordenar
Servigos.
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O tipo de caso de varejo introduzido em Base paravarejo se baseia na funcionalidade de caso
Customer Service Management existente para fornecer aos usudrios campos especificos de
varejo.

ServiCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... ¢ Q search
Q = List RCO000006 X a
©) False Fire Alarm © Close Case | [ Discuss | [ save || Assigntome || Create Work Order | [ Propose Solution | (-

k=l ocuis  Businesslocation  Workorders  Escalations

L
. re wtetion 05|
i Retail Case ~ Compose s
" Comments & Work notes (Private) c
Number Opencd
| Rcoooo00s 2024-06-05 06:37:11 ) Enter your Comments here e
Requested by stae
James Bennett ®  Open
Reauesting reai orgaizaion Priorty
| BostonMart © a | [3-Moderate - Activity v a i .
Supporting etal organization Assignment grou -
poorre Ll d 4 System Administrator
[ Bostonmart o al a] ‘dditionslcomments  2024-06.05 064627
psnedto Today, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full
store evacuation. Investigation required;
William Watson o a]
) Svstem Administrator
Short descripion Field changes « 2024-06-05 06:46.27
[ False Fire Alarm | State Open
Assigned to William Watson
Impact  3-Low
, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full store evacuation. Investigation required.
Priority 3 - Moderate
Notes ~
Watch st Work
System Adi
Additional comments (G k)
=ao

O caso de varejo contém as seguintes listas relacionadas:

« Tarefas - exibe todas as tarefas associadas ao caso de varejo. Vocé pode selecionar
Novo para criar uma nova tarefa diretamente do caso de varejo selecionado.

» Ordens de servico - exibe todas as ordens de servico associadas ao caso de varejo.

« EscalacOes - Exibe todas as escalacdes criadas a partir do caso de varejo. Vocé pode
selecionar Novo para adicionar uma nova escalagcdo ou Remover escalacao de caso em
Links relacionados para remover a escalagdo do caso.

© Nota:
Vocé deve ter afungso sn_customerservice.escalation_requester para escalar um caso de
vargjo e afungdo sn_customerservice.deescalation_requester pararemover a escalagéo de
um caso de varejo.

O caso de varejo contém uma lista relacionada a tarefas que exibe todas as tarefas
associadas a este caso de varejo. Vocé pode selecionar Novo para criar uma nova tarefa
diretamente do caso de varejo selecionado.

Para obter informacdes sobre como usar casos de varejo para criar e atender a solicitacdes
de suporte para sua organizacdo de varejo, consulte Criar solicitagGes de suporte para sua
organizacao de varejo € Resolver solicitagcOes de suporte para sua organizagao de varegjo.

Para obter os atributos da tabela de casos de varejo, consulte Tabelas de modelo de dados
principais de vareo.
Portal de varejo

O Portal de varejo oferece uma experiéncia aprimorada para usar ferramentas de
autoatendimento, exibir casos e obter visibilidade sobre as métricas de suas organizacdes
de varejo.
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servicenow. Tours (@) System Admiristrator

Catalog v Knowledge Cases&tasks  More information v/

Good Morning System Administrator

How can we help you today?

Search or request something ‘ Q ]
MiamiMart
Open P1 cases Unassigned cases My assigned cases SLA breached cases
Recently updated Cases
Numbera  #  Short description ing retail izati ing retail orgar
B Cases P e
RCO001011 Compliance Audit Response MiamiMart MiamiMart
B Tasks
RCO001005 Issues with upgraded POS machines causin...  MiamiMart MiamiMart
RC0O001003 Report needed for damaged items received .. MiamiMart MiamiMart
RC0O001002 Verify pricing on electronic product labels .. MiamiMart MiamiMart
RCO001004 Malfunctioning barcode scanners. MiamiMart MiamiMart
Showing 1 - 5 of 11 12 3 > »
Quick Links

Flash sale in stores Customer loyalty program update New POS system rollout Employee tr

Get ready for an exciting Flash Sale happening Exciting updates to our Customer Loyalty We are excited to announce the new POS We are excite:
across all stores! Program with more rewards and easier... system to improve efficiency and custormer... Training Progr

Most popular articles

[ Troubleshooting a desktop screen @ Resolving POS issues [ How to apply for leaves by B Storehe
not working The Point of Sale (POS) system s critical employees Maintain
If your desktop screen is not working, it for smooth store operations. When issue.. This article provides detailed instructions hygiene i
can be due to a power supply problem or... System Administrator for employees on how to apply for leaves... System A
System Administrator o 19600 5 System Administrator AViews o

12Views » 19dago » # 5 5 Views » 19d ago

Para obter informagdes sobre como usar o Portal de varejo, consulte os seguintes tdpicos:

» Navegando no Portal de vargjo

Relatar um problema usando o Portal de varejo
» Gerenciar um caso no Portal de varejo

« Exibir artigos de conhecimento no Portal de varejo

« Exibir organizagdes de varejo associadas no Portal de varejo
 Adicionar e configurar o widget KPI de vargjo
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 9
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Configuracao da Base para varejo

Planeje e configure sua implementacédo de Base paravargjo.
Visao geral da configuracao
1. Ativagéo do Base paravaregjo
Usuérios com a funcdo de administrador podem instalar a aplicacdo Base paravarejo.
2, Atribuir funces a Base para varejo usuarios

Atribua funcdes especificas para dar aos usudrios de varejo visibilidade das organizagdes
e das hierarquias que eles gerenciam.

3. Definir configuragdes de partes rel acionadas para a equipe de varejo

Configure as responsabilidades da sua equipe de varejo vinculando as responsabilidades
da entidade de parte relacionada as definicées de responsabilidade.

4, Criar umaorganizacdo de varejo

Crie uma organizacado de varejo para habilitar a gestdo de lojas hierarquicas e franquias
que simplifica a gestdo de associados da loja.

5. Adicionar membros a uma organizacdo de varegjo

Adicione membros a sua organizacdo para permitir que eles exibam e concluam tarefas
em sua organizacéo de varejo.

6. Configurar sua estrutura organizacional
Configure a estrutura da sua organizagao de varejo em Base paravarejo.
7. Configurar sua equipe de suporte de varejo

Configure sua equipe de suporte de varejo criando um grupo e atribuindo a fungéo
sn_retail.support_agent aos membros desse grupo.

8. Adicionar e configurar o widget KPI de varejo

Adicione um widget de KPI de varejo ao portal e modifique seus dados, aparéncia e
comportamento. Vocé pode usar o widget KPI de varejo para exibir dados de relatério em
formato de cartdo no seu portal.

9. Configurar Playbooks para Base paravargjo
Base paravargjo
10. Configurar comunicacfes omnicanal para Base paravarejo

Base paravargjo Os usuarios podem encontrar clientes onde se sintam mais a vontade,
fornecendo suporte omnicanal.

11. Configurar Gestéo de casos para Base para varejo

Base paravargjo usuarios podem criar casos de varejo conforme necessério usando a
gestao de casos de Customer Service Management.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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12. Configurar o Portal de servicos do local de negcios para Base para varejo

Base paravargjo Os usuérios podem usar o Portal de servigos do local de negdcios para
criar e fechar solicitacoes de suporte de caso de varejo.

13. Configurar ordens de servico para Base paravarejo

Base paravargjo 0s usuarios podem criar ordens de servigo a partir de seus casos de varejo
usando o espaco configuravel do CSM/FSM.

Ativacao do Base para varejo

Se voceé tiver a funcédo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Base paravargjo. A
aplicacéo inclui dados de demonstracéo para operacgdes de varejo. Se as aplicacdes e plug-
ins ServiceNow® Store relacionados ainda no estiverem instalados, ele os instalara.

Antes de Iniciar

Confirme se a aplicacdo e todas as aplicacdes ServiceNow® Store associadas tém direitos
ServiceNow validos. Para obter mais informacgdes, consulte Obter direitos para um produto ou
aplicacdo da ServiceNow & .

Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os itens a seguir sdo instalados com Base paravargjo:

» Funcdes

« Tabelas

¢ Plug-ins

« ServiceNow® Store aplicacées

» Configuracoes de Grupo Relacionado

Para obter mais informacdes, consulte Componentes instalados com Base para varejo.

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

2, Encontre a aplicag8o Base para varejo usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.
Vocé pode pesquisar a aplicagdo pelo nome ou ID. Se ndo conseguir encontrar a aplicacao, talvez sgja
necessario solicitélana ServiceNow Store.

Acesse o site ServiceNow Store@® para ver todos os aplicativos disponiveis e obter
informacdes sobre como enviar solicitagdes para a loja. Para obter informacdes sobre
notas de versdo cumulativas para todos os apps langcados, consulte as Notas de versdo da
Store@ .

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

4. Selecione Instalar.

Atribuir funcoes a Base para varejo usuarios

Atribua fungdes especificas para dar aos usuérios de varejo visibilidade das organizacoes e
das hierarquias que eles gerenciam.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
As funcdes controlam o acesso a recursos, capacidades e dados na aplicagdo Base para
vargo.

Vocé pode atribuir fungdes a usuarios individuais ou grupos. Quando vocé aplica funcoes a
grupos, os membros desses grupos herdam essas fungoes.

© Nota:

As fungdes de usudrio podem ser configuradas durante o processo de configuragéo
inicial para organizagdes de varejo. As funcdes de usudrio também podem ser
configuradas a qualquer momento, conforme necessario.

Para obter a lista de fungdes incluidas com Base paravarejo, consulte a tabela Funcdes de
base instaladas com Operacdes de varejo em Componentes instalados com Base para varejo.

Para obter instrugdes sobre como atribuir fungdes a usuarios individuais, consulte Assign a
roleto agroup@ .

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administracao de usuarios > Usuarios em seguida, abra um registro de usuario.
2. Nalistarelacionada Funcoes, selecione Editar.

3. Nalista Cole¢ao, selecione as fungdes desejadas e clique em Adicionar.

4, Sclecione Save (Salvar).

Definir configuracoes de partes relacionadas para a equipe de varejo

Configure as responsabilidades da sua equipe de varejo vinculando as responsabilidades da
entidade de parte relacionada as definicées de responsabilidade.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os gerentes de area, regionais ou de loja podem receber qualquer tipo de responsabilidade.

Nome Responsabilidade padrao

Gerente de &rea Colaborador do gerente local
Gerente Regional Colaborador do gerente local
Associado de armazenamento - Executante Agente do local

Associado de armazenamento Colaborador do local

Gerente de armazenamento - Executante Executante do gerente do local
Gerente de armazenamento Colaborador do gerente local

Vocé pode adicionar, remover ou alterar as responsabilidades associadas aos usuarios. A
ServiceNow recomenda que vocé crie uma nova configuragcéo de parte relacionada em vez
de modificar as configuragdes existentes.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. '] 2
ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow sdo marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em outros paises.
Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.


https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration&ft:locale=en-US
https://www.webstg.servicenow.com/docs/access?context=t_AssignRoleToGroup&version=yokohama&pubname=yokohama-platform-administration&ft:locale=en-US

servicenow.

Para obter mais informacdes, consulte a tabela de responsabilidades das organizagdes de
servico em Create related party configurations@ .

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Atendimento ao cliente > Administracao > Configuracao de parte
relacionada.

2, Para criar uma configuracdo de parte relacionada, selecione Novo.
3. No formulério, preencha os campos.

4. Selecione Enviar.

Criar uma organizacao de varejo

Crie uma organizacao de varejo para habilitar a gestdo de lojas hierérquicas e franquias que
simplifica a gestédo de associados da loja.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestao de servigcos de varejo > Organizacao de varejo.
2. Sdecione Todas as organizagoes.

3. Selecione Novo.

4. Preencha 0s seguintes campos.

Campo Descricao

NUmero de identificacdo Cadigo alfanumérico usado paraidentificar esta
organizacdo de varejo.

Este campo é opcional.

Nome O nome desta organizagéo de varejo.
Propriedade O tipo de propriedade desta organizagdo de varejo.
As opces sdo:

o Pertence a empresa
o Franquia

Organizagdo de servigo primaria A organizacdo de varejo primaria vinculada a esta
organizagdo de vargjo.

Define a hierarquia das organizacdes de
varejo que vocé cria.

Tipo O tipo de organizacdo de varejo. As opgdes sao:

o Local de negécio

o Grupo de negbcios
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Campo Descricao

Subtipo de varejo

Gerente

Carro-chefe

Rua

Cidade

Pais

CEP/Cadigo posta

Telefone

E-mail

Site

Se vocé quiser criar uma regido ou area,
selecione Grupo de negécios. Se vocé
quiser criar uma loja, selecione Local de
negdécios.

O subtipo de vargjo. As opgdes sdo:

o Armazenamento

o Regido

o Divisao

o Area

o Distrito

O gerente associado a esta organizacdo de varejo.

O usuario associado a este valor

é atribuido automaticamente a
responsabilidade de Colaborador do
gerente do local para este local.

Indica se esta organizagéo de varejo € considerada
um local de organizag&o de varejo principal .

O enderego em que esta organizagdo esta localizada.
A cidade na qual esta organizacdo estalocalizada.
O pais no qual aorganizacdo estalocalizada.

O CEP/codigo postal associado ao local desta
organizac&o.

O ndmero de telefone associado a esta organizagdo
devargjo.

O endereco de e-mail associado a esta organizacdo
devargo.

O site associado a esta organizagdo de varejo.

5. Selecione Enviar.

Adicionar membros a uma organizacao de varejo

Adicione membros a sua organizacao para permitir que eles exibam e concluam tarefas em

sua organizacao de varejo.

Antes de Iniciar

Funcéao necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestao de servicos de varejo > Organizacao de varejo.

2. Escolhaa organizacdo de varejo.

3. Selecione Adicionar membros em Links relacionados.
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4. Preencha 0s seguintes campos.

Campo Descricao

Organizagdo de varegjo A organizagdo de varejo associada a qual o membro
deve ser adicionado.

Adicionar Membro Indica se este usudrio € um novo membro ou um
membro existente.

Se este usuario for um membro existente,
vocé podera usar o painel Membros para
selecionar a pessoa no painel Disponivel.
Em seguida, use a seta para a direita para
mové-los para o painel Selecionado.

Nome Nome do membro.

Sobrenome Sobrenome ou sobrenome do membro.

ID do usuério O ID de usuério associado deste membro.
E-mail O endereco de e-mail associado a este membro.
Membro A funcéo deste membro. As opcdes sdo:

o Gerente de area

o Gerente regional

o

Associado de armazenamento

O

Gerente de loja

5. Cligue em Enviar.

O que Fazer Depois
Certifique-se de que este membro tenha a funcéo apropriada. Para obter mais informacgdes,
consulte Atribuir fungdes a Base para varejo usuérios.

Configurar sua estrutura organizacional

Configure a estrutura da sua organizagao de varejo em Base paravarejo.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Na estrutura organizacional de varejo, as lojas fisicas, as regides e o0s paises séo
organizados em uma hierarquia. Os varejos geralmente organizam suas estruturas com
base nesses niveis hierdrquicos.

Dependendo do tamanho do varejo, as equipes de suporte podem ser organizadas em
varios niveis na hierarquia. As equipes de suporte podem ser distribuidas entre regides e
areas para fornecer os seguintes tipos de suporte:

« Suporte regional
« Suporte de mercado

» O suporte central ajuda em todo o varejo
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Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestao de servicos de varejo > Organizacao de varejo.
2. Selecione a organizacdo de varejo paraa qual vocé desgja configurar a estrutura.

3. Edite o campo Organizacao de servico primaria conforme necessario.

4. Em Links relacionados, vocé pode configurar sua hierarquia organizacional adicionando uma organizacéo
secundéria a organizacdo de varejo atual selecionando Novo nas guias Pertencente & empresa ou Franquia.
Isso define a organizagdo de varejo atual como a organizagdo primaria.

5. Clique em Atualizar.

Configurar sua equipe de suporte de varejo

Configure sua equipe de suporte de varejo criando um grupo e atribuindo a fungéo
sn_retail.support_agent aos membros desse grupo.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: administrador

Vocé pode atribuir uma fungédo a um grupo para conceder acesso a aplicagdes e médulos
aos membros do grupo.

Antes de atribuir a fungéo sn_retail.support_agent a um grupo de usuarios, vocé deve Criar
um grupo de usuérios&® e, em seguida, Adicionar um usuério aum grupo@ .

Quando vocé atribui fungdes a grupos em vez de a usudrios individuais, os membros do
grupo herdam a funcéo.

Quando um usuério alterna de grupo, a nova funcédo de grupo é atribuida automaticamente.
Para obter informacdes sobre as fungdes do Mapeamento de servicos, consulte Controle do
acesso do usudrio aos servigos de aplicactes@ .

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Administracao de usuarios > Grupos.
2. Selecione o grupo ao qual vocé desgja atribuir uma funcéo.

3. Nalistarelacionada Fungoes, selecione Editar.

4. Adicione afungdo sn_retail.support_agent ao grupo.

5. Selecione Save (Savar).

Adicionar e configurar o widget KPI de varejo

Exiba dados de relatério em formato de cartdo no seu portal. Vocé pode exibir os dados do
relatério adicionando e configurando o widget KPI de varejo.

Antes de Iniciar
O plug-in de varejo principal [com.sn_retail_core] deve ser ativado. Para obter mais
informacdes, consulte Ativacgo do nicleo de varejoB .

A pagina a qual vocé deseja adicionar o widget deve existir. Para obter mais informacgdes,
consulteCriacéo de uma pagina para widgets do Portal configurével & .

Funcado necessaria: administrador
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Procedimento
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. Navegar até Tudo > Portal de servigos > Configuragcao do Portal de servicos.
. Selecione Designer.

. Napagina do Designer do Portal de servicos, selecione uma péaginado portal de varejo.

. Selecione a guia Widgets.

. Na sec8o Layouts, arraste o layout do Contéiner para a pagina de edicdo do portal.

. No contéiner, adicione um conjunto de colunas selecionando o bot&o de adic&o.

. No painel Widgets, no campo Widget de Filtro, insira KPI de varejo.

. Arraste o widget para o contéiner.

. Na pagina Editar, selecione o widget Lista de dados do portal.

. Selecione o icone de Iépis(f-':’{)).

. Na pagina de opgdes de instancia, no campo Dados, cole o cadigo JSON a seguir para configurar as listas.

[
{

"title": "KPIs for area manager and regional manager",
"relatedParty Types": ['0598ebfd105a0e90f877992571046122",
"02a86f3510da0e90f877992571046f2¢"],

"reports": [

{

"report_id": "7e80564b43561210ae0a620465b8f2fc",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=escalated%20cases"

3,

{
"report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=0pen%20p1%20cases"
I3

{

"report_id": "e68538d743961210ae0a620465b8f2f2",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=sla%20breached%20cases"
}

]7

"order": 10

}1

{

"title": "KPIs for store manager fulfiller",

"relatedPartyTypes": ["4c78677510de0e90f877992571046f17"],

"reports": [

{

"report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=o0pen%20p1%20cases"
}7

{
"report_id": "f827385b43961210ae0a620465b8f2fe",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=unassigned"
}1
{
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"report_id": "b297b45b43961210ae0a620465b8f272",
"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=my%20assigned%20cases"

}1

{

"report_id": "e68538d743961210ae0a620465b8f2f2",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=sla%20breached%20cases"
}

]7

"order": 20

}1

{

"title": "KPIs for store manager contributor",
"relatedParty Types": ["'36b4c8297701121080b68b457d5a9994"],

"reports": [

£report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",
"Dpskp’;idzrsp_cases&category=action%20needed&sub_category:open%20p1%200ases"
?

"report_id": "85f7389b43961210ae0a620465b8f247",

"link": "'/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=requested%20by%20me"
}1

{

"report_id": "f827385b43961210ae0a620465b8f2fe",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=unassigned"

I3

{

"report_id": "e68538d743961210ae0a620465b8f2f2",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=sla%20breached%20cases"
}

]7

"order": 30

}1

{

"title": "KPIs for store associate fulfiller",

"relatedPartyTypes": ["df267ece38f30210f8779¢c150ba3e504"],

"reports": [

{

"report_id": "b297b45b43961210ae0a620465b8f272",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=my%20assigned%20cases'
}7

{

"report_id": "f827385b43961210ae0a620465b8f2fe",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=unassigned"

}1
{
"report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",
"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=0pen%20p1%20cases"
}
]7
"order": 40
}7
{
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"title": "KPIs for store associate contributor",
"relatedPartyTypes": ["8d046b7d105a0e90f877992571046f3b"],
"reports": [

{
"report_id": "85f7389b43961210ae0a620465b8f247",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=requested%20by%20me"

}7

{

"report_id": "ed3cfc9343d61210ae0a620465b8f294",

"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=awaiting%20info%20cases"
}1

{

"report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",
"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=o0pen%20p1%20cases'

}

]1

"order": 50

}7

{

"title": "KPIs for all users",

"reports": [

{

"report_id": "8ec2120f43561210ae0a620465b8f253",
"link":
"/rsp?id=rsp_cases&category=action%20needed&sub_category=0pen%20p1%20cases"
I3

{

"report_id": "b297b45b43961210ae0a620465b8f272",

"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=my%20assigned%20cases"
}7

{
"report_id": "85f7389b43961210ae0a620465b8f247",

"link": "'/rsp?id=rsp_cases&category=cases&sub_category=requested%20by%20me"
}1

{
"report_id": "7e80564b43561210ae0a620465b8f2fc",
"link": "/rsp?id=rsp_cases&category=escalated%20cases"
}
1,
"order": 60
}

]
© Nota:

Para obter mais informacdes, consulte Parametros JSON de KPI de varejo.

Revise os registros da tabela sys_report para validar as configuragdes em uso com o
widget KPI de varejo.

12. No formulério Insténcia, preencha os campos.

13. Selecione Save (Salvar).
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Parametros JSON de KPI de varejo

Os parametros JSON definem aspectos do widget de lista de KPIs de varejo na pagina do
portal.

© Nota:

Essas informagdes presumem que vocé esteja familiarizado com o formato de codigo JSON.

Campo Descricéo

titulo Titulo de espaco reservado para entender a configuracdo feita paratipos de partes
relacionadas e seus relatérios ou KPIs.

relatedParty Types Matriz de sys ids do tipo de parte relacionada (Tabela:
[sn_customerservice related party configuration]) para quem os relatérios mencionados
devem ser mostrados.

relatérios Matriz de relatorios em que cada relatério tem informagdes sobre o report_id e o link para
navegar.

ID_do_relatério  sys id do relatério que sera mostrado (Tabela: [sys report]).

link Pagina da Web que é acessada quando o KPI é selecionado.
pedido Campo de nimero que define a ordem de execug&o. O valor mais baixo é avaliado
primeiro.

Configurar Playbooks para Base para varejo

Base paravargjo Os usuérios podem usar playbooks para concluir as tarefas e atividades
necessdrias para resolver tipos especificos de casos.

Um playbook inclui vérias fases e cada fase inclui uma ou mais atividades para um agente
concluir. Ao usar um playbook, os agentes podem:

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

» Conclua as fases e atividades necessérias para resolver o caso.

Os playbooks para uso com Base paravargjo sdo configurados da mesma forma que para o
Customer Service Management.

Para obter informacdes sobre como configurar sua Playbooks Experience, consulte
Configure Playbooks for Customer Service Management& .

Configurar comunicacoes omnicanal para Base para varejo

Base paravargjo Os usuarios podem encontrar clientes onde se sintam mais a vontade,
fornecendo suporte omnicanal.

Os clientes podem usar o bate-papo no Portal de servigos do local de negécios, conversar
por meio de aplicativos de mensagens do consumidor, usar e-mail ou fazer uma chamada
telefénica.

O suporte omnicanal para Base paravarejo estéd configurado da mesma forma que para
Customer Service Management.
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Para obter informacdes sobre como configurar canais de comunicagdo omnicanal, consulte
Enable communication channels@ .
Configurar Gestao de casos para Base para varejo

Base paravargjo usuarios podem criar casos de varejo conforme necessario usando a gestao
de casos de Customer Service Management.

Base paravargjo aproveita a funcionalidade de gestdo de casos Customer Service Management
existente para estender esses tipos de caso para atender as suas necessidades e fluxos de
trabalho.

ServiCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl.. Q search
Q = List RCO000006 x i
&) False Fire Alarm © Close Case | [ Discuss | [ save |[ Assigntome || Create Work Order ] [ Propose Solution ] (]

k=N ocuis  Businesslocation  Workorders  Escalations

= e
i Retail Case ~ Compose Stacked view
e
Number Opencd 8 Work notes (Private)
| Rcooooo0s 2024-06-05 06:37:11 s s her o
Requested by stte
James Bennett o] Open e T
Requestig et organization prirty
| BostonMart © a| [3-Moderate - Activity v oa i .
Supporting retal organization Assignment grou -
prorting el rianzst anment o 4 System Administrator
[ BostonMart °a] a] Addtional comments » 2026-06.05 064627
resgnedto Today, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off,leading to a full
store evacuation. Investigation required.
William Watson a]
) Svstem Administrator
Shor dscrption Fied changes » 2024-06.05 064627
[ Fase Fire Alarm | State Open
N Assigned to William Watson
‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘
Impact 3-Low
Today, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full store evacuation. Investigation required
Priority 3 - Moderate
Notes ~
Watchiist Work
System Adi
A
=ao

Para obter informacdes sobre como vocé pode configurar ainda mais a gestéo de casos,
consulte Configure case management @ .

Configurar o Portal de servicos do local de negécios para Base para varejo

Base paravargjo Os usudrios podem usar o Portal de servigos do local de negdcios para criar
e fechar solicitagdes de suporte de caso de varejo.

Base paravargjo permite que os usuarios aproveitem o Portal de servicos de local de
negécios (BLSP) disponivel com a aplicacdo Customer Service Management para gerenciar suas
solicitagcdes de suporte de caso de varejo.

Para obter mais informacdes sobre o Portal de servigcos do local de negécios, consulte Using
the Business L ocation Service Portal @ .

Configurar ordens de servico para Base para varejo

Base paravargjo 0s usuéarios podem criar ordens de servigo a partir de seus casos de varejo
usando o espaco configuravel do CSM/FSM.

Usuarios com as fungdes apropriadas iniciam ordens de servigo e fornecem os detalhes
necessarios para as tarefas envolvidas. Outros usuérios avaliam essas ordens de servico e
configuram as tarefas necessarias para conclui-las.
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Em Base paravargio, as ordens de servico e as tarefas de ordem de servigo devem ser criadas
e concluidas na mesma organizacdo de varejo.

As ordens de servico usadas em Base paravarejo sdo configuradas da mesma forma que para
Gestéo de servicos de campo.

Para obter informagdes sobre como configurar ordens de servigo, consulte Configuring work
orders&@ .
Criar solicitacoes de suporte para sua organizacao de varejo

Base paravargjo O usudrio pode criar solicitagdes de suporte usando o tipo de caso de varejo.

Base paravargio Os usuérios podem criar solicitagdes de suporte de caso de varejo por meio
dos seguintes métodos:

o Portal de servicos do local de negdcios
« ServiceNow® Plataforma

« Espaco configuravel do CSM/FSM

© Nota:

Os usuarios so podem criar casos para organizagdes de varejo das quais s8o membros.

e Criar um caso de vargjo

Crie um caso de varejo para solicitar suporte para problemas em sua organizacédo de
varejo.

 Relatar um problema usando o Portal de servicos do local de negécios

Use o item do catalogo Relatar um problema no Portal de servigcos do local de negécios
para enviar uma solicitacdo de suporte de caso de varejo para problemas que podem ser
resolvidos em sua organizagcao de varejo.

« Criar uma solicitacéo de suporte de caso de varejo no espaco configuravel do CSM/FSM

Use o espaco configurdvel do CSM/FSM para criar um caso de varejo.

Criar um caso de varejo

Crie um caso de varejo para solicitar suporte para problemas em sua organizagao de
varejo.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent ou sn_retail.manager

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Gestao de servigcos de varejo > Casos de varejo > Criar novo.

2. Preencha os seguintes campos.

3. Clique em Enviar.
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Relatar um problema usando o Portal de servigos do local de negécios

Use o item do catélogo Relatar um problema no Portal de servigcos do local de negécios
para enviar uma solicitacdo de suporte de caso de varejo para problemas que podem ser
resolvidos em sua organizacdo de varejo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent ou sn_retail.manager

Procedimento
1. Navegue até o Portal de servicos do local de negécios.
2. Selecione o item do catdlogo Relatar um problema.

3. Preencha os seguintes campos.

4. Clique em Enviar.

Criar uma solicitacao de suporte de caso de varejo no espaco configuravel do
CSM/FSM

Use o espaco configuravel do CSM/FSM para criar um caso de varejo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent ou sn_retail.manager.

Procedimento

1. No espago configurével do CSM/FSM, navegue até Listas > Casos de varejo > Meus Casos.
2, Clique en Nova.

3. Preencha os campos conforme necessario.

4, Clique em Salvar.

Criar solicitacoes de suporte para o Portal de varejo

Resolver solicitagoes de suporte para sua organizacao de varejo

Use Base paravargjo para atender as solicitagées de suporte de caso de varejo criadas para
sua organizacao de varejo.

Base paravargjo Os usuérios podem resolver solicitagdes de suporte de caso de varejo por
meio dos seguintes métodos:

« Portal de servicos do local de negécios

« ServiceNow® Plataforma

« Espaco configuravel do CSM/FSM

© Nota:
Somente usudrios com a fungéo de executante podem encerrar casos de varejo. Para obter informactes
sobre como atribuir estafungéo a usuérios, consulte Atribuir funcoes a Base para varejo usuarios.
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 Fechar um caso de vargjo

Vocé pode fechar um caso de varejo depois que ele for resolvido em sua organizagdo de
varejo.

« Exibir e fechar um caso de varejo no Portal de servicos do local de negdcios

Vocé pode rastrear e gerenciar os casos de varejo pendentes diretamente no Portal de
servi¢os do local de negdcios.

 Resolver um caso de varejo no espago configuravel do CSM/FSM

Vocé pode gerenciar e fechar casos de varejo usando o espaco configuravel do CSM/
FSM.
Fechar um caso de varejo

Depois que um caso de varejo tiver sido resolvido em sua organizacdo de varejo, encerre o
caso.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: n_retail.support_agent ou sn_retail. manager

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Gestao de servigos de varejo > Casos de varejo > Tudo.
2. Selecione o caso que vocé desgja fechar.

3. Preencha as informacoes de resoluc¢ao conforme necessario.

4. Clique em Fechar caso.

Exibir e fechar um caso de varejo no Portal de servigos do local de negécios

Vocé pode rastrear e gerenciar os casos de varejo pendentes diretamente no Portal de
servicos do local de negécios.

Minhas listas

Em Minhas listas, os usuérios com a funcao sn_retail.associate podem selecionar casos
para suas organizacoes atribuidas na guia Meus casos.

Usuérios com a funcao sn_retail.manager podem ver todos os casos de suas organizacdes
atribuidas e dentro de sua hierarquia.

Pagina de detalhes dos locais de negécios

Na pagina Detalhes dos locais de negdcios, todos os membros podem ver casos das
organizagdes de varejo selecionadas.

Fechando um caso de varejo

Usuérios com a funcado sn_retail.manager ou sn_retail.associate podem fechar casos de
varejo diretamente no Portal de servigos do local de negdcios.

Depois de acessar um caso na guia Casos de Minhas listas ou Detalhes do local de
negadcios, esses usuarios podem adicionar comentarios e anexos a um caso € selecionar
Fechar caso no menu suspenso Acdes para fechar o caso.
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Resolver um caso de varejo no espaco configuravel do CSM/FSM

Gerencie e encerre casos de varejo usando o espaco configurédvel do CSM/FSM.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_retail.support_agent ou sn_retail.manager

Procedimento
1. No espago configurével do CSM/FSM, navegue até Listas > Casos de varejo > Meus Casos.

2. Selecione o caso que vocé desgja fechar.

3. Preencha as informacoes de resolucao conforme necessario.

4, Cligue em Fechar caso.

Navegando no Portal de varejo

Use o Portal de varejo para acessar ferramentas de autoatendimento, exibir casos e obter
visibilidade sobre as métricas de suas organizagdes de varejo.

Visao geral do portal de varejo

servicenow.

Taws e Frank Chay

Catalog Knowledge s More information

Good Morning Frank Chapman
How can we help you today?

Reportan sue IR :rnrﬁlng|

Search or request samething Q

MiamiMart
A péagina principal do Portal de varejo fornece as seguintes informacgodes resumidas:

» KPIs personalizados relacionados aos casos da sua organizacdo de varejo. Selecione um
KPI para exibir uma lista mais detalhada.

« Casos e tarefas atualizados recentemente por sua equipe.

« Artigos populares da sua base de conhecimento.

O Portal de varejo fornece os seguintes recursos:

» Como acessar itens do catélogo, como Relatar um problema
« Exibicdo e gestdo de casos e tarefas
o Atribuir um caso ou tarefa a si mesmo
o Editar informacdes do caso
o Fechar casos
« Exibicao de artigos de conhecimento
» Como exibir suas organizacdes de varejo associadas

O Portal de varejo fornece uma experiéncia de portal dindmica que pode ser usada pelos
membros da equipe da sua organizacao de varejo, desde associados de varejo até gerentes

de varejo.
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 Relatar um problema usando o Portal de varegjo

« Exibir casos e tarefas no Portal de varejo

« Gerenciar um caso no Portal de varegjo

« Exibir artigos de conhecimento no Portal de varejo

« Exibir organizagBes de varejo associadas no Portal de vargjo

Relatar um problema usando o Portal de varejo

Relate quaisquer problemas inesperados em uma loja por meio do Portal de varejo usando
o item do catédlogo Relatar um problema.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: associado de loja, gerente de loja, gerente regional

Procedimento

1. No Portal de varejo, navegue até Catalogo > Enviar solicitacao > Relatar um problema ou selecione
Relatar problema na paginaprincipal do Portal de varejo.

2. No formulario, preencha os campos.

Campo Descricao

Lojade varegjo solicitante Lojanaqua o problema esta ocorrendo. O padréo €
0 armazenamento associado do usuario.

Prioridade Nivel de prioridade da solicitaco.
Descricdo resumida Breve descricdo do problema.
Descricéo Descricdo detalhada do problema.

3. Opcional: Adicione um anexo a solicitagdo selecionando Adicionar anexos e adicionando o arquivo.

4. Selecione Enviar.

Resultado
Um caso de varejo é criado e atribuido a organizacdo de varejo de suporte.

Exibir casos e tarefas no Portal de varejo

Exiba os casos atribuidos a vocé ou a sua equipe usando o Portal de varejo.

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. 26
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
Servicenow.
Catalog Krowlodge Cases&tasks  More information
Home » Cases & Tacks
Categories Cases Search within Cases al|[¥|]|:
Al My assigned cases Unassigned Morew
0 Action necded v assign ® o
Mumber~  #  Short description Requesting retail organization  Supporting retail o
B Cases
RCODOO00HE Wrong Product Label in aisle 5 riamindart Miamindart
™ Escalated Cases
RCODO1002 Werify pricing on clectronic preduct labels i.. MiamiMart MiamiMart
P Tasks
RCOO01003 Report needed for damaged items received ... MiamiMart MiamiMart
RCODOLO04 Malfunctioning barcode scanners. MiamitMart Miamitart
RCODO1005 lzsues with upgraded POS machines causin... MiarniMart Milamitart

Funcao necessaria: associado de loja, gerente de loja, gerente regional

Procedimento
1. No Portal de varejo, havegue até Casos e tarefas.
2. Filtre os casos exibidos selecionando uma categoria na lista Categorias.

o Agéo necesséria — Casos P1 em aberto, casos aguardando informacgdes, casos de
violagdo de ANS

o Casos - todos os casos atribuidos aos seus casos atribuidos atuais, casos ndo
atribuidos e casos solicitados por vocé

o Casos escalonados - Casos atualmente em um estado escalonado

o Tarefas - todas as tarefas a serem executadas por personas de varejo atribuidas a
vocé, nao atribuidas ou atualizadas recentemente

3. Exiba os detalhes de um caso sel ecionando-o.

Gerenciar um caso no Portal de varejo

Modifique, atribua ou feche um caso no Portal de varejo.
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Antes de Iniciar
Home » My Request - RCO001002

Created Updated State

Number
27dago  2éd ago  Open

RCO001002
Verify pricing on electronic product labels in Aisle 19 & 20 m
Show more v Assign to me
Edit case
/ Assigned to Requesting retail erganiza... Prigrity Supporting retall organiza...
A ngela Powell MiamiMart 1 - Critical MiamiMart Close
Activity Attachments

Paragraph A rd B I VY = = = E = i i & B B @«

Funcao necessadria: associado de loja, gerente de loja

Procedimento
1. No Portal de vargjo, selecione Casos e tarefas nabarra de menus.
2, Selecione o caso.

3. Madifique o caso.

Gerenciar uma tarefa no Portal de varejo
Se vocé tiver a funcao sn_retail.associate_contributor, poderéd exibir tarefas, atribuir a si
mesmo e marcar a tarefa como concluida.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_retail.associate_contributor

Procedimento
1. No Portal de varegjo, havegue até Casos e tarefas.
2. Selecione atarefa que vocé deseja gerenciar.
3. Opcional: Adicione anotagdes no painel Atividade ou adicione anexos.
4. Use 0 menu suspenso Agoes parafazer o seguinte.
o Atribuir a mim - Atribui a tarefa a vocé mesmo.

o Marcar como concluido - Se a tarefa estiver atribuida a vocé, o marcara como
concluido e definird o estado como Encerrado.

Exibir artigos de conhecimento no Portal de varejo
Revise os artigos de conhecimento publicados por sua organizacédo diretamente no Portal
de varejo.
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Antes de Iniciar

servicenow.

Catalog Knowledge Cases Stasks  More information

Home 3 All Knowledge Bases Search Krowledge | a

Knowledge Bases Top Rated Articles

Al

Categories

A

HR and Training

IT Suppart

Store Compliance

(-3 -2 - - -

Stare Operations

Most Viewed Articles

Funcao necessaria: associado de loja, gerente de loja, gerente regional

Procedimento
1. No Portal de vargjo, selecione Conhecimento na barra de menus.
2. Encontre e selecione o artigo de conhecimento que vocé desgja exibir.

o Insira palavras-chave no campo Pesquisar conhecimento e clique no icone Pesquisar
Q).

o Selecione um artigo nas listas Artigos com melhor classificacao ou Artigos mais
exibidos.

o Exiba artigos em listas filtradas selecionando uma categoria na lista Categorias.

Exibir organizacoes de varejo associadas no Portal de varejo

Exiba suas organizagdes de varejo associadas no Portal de varejo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: associado de loja, gerente de loja, gerente regional
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Catalog ~  Knowledge Cases & tasks  More Informatlon ~

Hame %  Retail Org Details

MiamiMart Create case

Identieation number Street City T/ Pastal code

GMARTOODOOSET 719 Doral 918728

State / rovince Marage Ownership Retal sublype:

Fleriga Frank Chaprnan Company ewned Store

Wiew all

Categories Members [ Search within Members al ¥

B Cases UserlDa 4  MName Service Organization  Type Email

W Tasks admin System Administrator Miamitdart Store dssociate - Fulfiller admin@exarnple.com
angela.powell Angela Powell MiamiMart Store Associate - Fulfiller angela.powell@globaln

& Members zela.p B! gela.p B
douglas morris Douglas Morris hiamibdart Store Associate douglas.morris@global
frank.chapman Frank Chapman MiamiMart Store Manager - Fulfiller frank.chapmaniglobal
joshua.spencer Joshua Spencer MiamiMart Store Associat joshu

Procedimento

1. No Portal de varejo, navegue até Mais informacgdes > Organizacoes de varejo.
E exibida uma lista de todas as organizagdes de varejo associadas ao usuério atual.

2, Selecione uma organizacdo de varejo para obter uma exibicdo detalhada de todos os casos, tarefas e membros.

Uso de casos de uso de agente de IA no Core de operacgoes de
varejo

Use a Colecdo de agentes de IA de varejo para concluir tarefas de forma autbnoma.

Casos de uso disponiveis para cole¢ao de agente de IA de varejo

Nome do caso de uso Descricao Agentes de IA disponiveis

TBD TBD Solucionar problemas do agente

Importante: por padréo, todos os registros de caso de uso e agente de IA sdo somente
leitura.

Para executar os agentes de |A de forma auténoma, vocé deve primeiro duplicar o caso de
usoB e prosseguir com as seguintes etapas:

« Ative o caso de uso.

« Ative todos os agentes no caso de uso.

« Ative o gatilho para invocar o caso de uso automaticamente. Se vocé preferir invoca-
lo manualmente, ndo seré necessario ativar o gatilho.Observagdo: o caso de uso de
mensagens de texto do Twilio s6 pode ser invocado usando um gatilho manual.

Caso de uso de solug¢ao de problemas do agente de IA de varejo
Use o agente de IA de varejo para automatizar a solugédo de problemas antes de propor

uma resolucao.
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Referéncia do niicleo de varejo

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre os componentes do Base
paravaregjo.

Componentes instalados com Base para varejo

Varios tipos de componentes, como tabelas, fungdes de usuério e regra de negécio, sdo
instalados quando vocé ativa o plug-in Base paravarejo.

© Nota:
A tabela Arquivos de aplicacdes lista os componentes que sdo instalados com esta aplicacdo. Para obter
instrucées sobre como acessar esta tabela, consulte Find components installed with an application @ .

Tabelas instaladas com Base para varejo

Nome da tabela Descricao

Organizagdo de vargjo Armazena informacfes sobre suas organizactes de
vargjo, incluindo locais e hierarquias organizacionais.
[sn_retail_organization]

Caso devargjo Armazena informacfes sobre seus tipos de caso de
varegjo e fornece a base para a criagdo de casos de
[sn_retail _case] vargjo.
© Nota:

Esta tabela é uma extensdo databela Caso
[sn_customerservice_case].

Funcoes base instaladas com Base para varejo

Para obter informacdes sobre como configurar essas fungdes para varejo, consulte Atribuir
funcBes a Base para varejo usuérios.

Funcao Descricao Contém as funcoes
sn_retail .associate_contributor Crig, revise e comente em casos sn customerservice.service| oraanization c
. . .
devarejo parao local ao qual o - 1079 -
usuario esté associado. « sn_retail.case_creator

« sn_retail.org_viewer

« sn_retail.report_viewer

Cria, atudliza e resolve casos de
sn_retail.associate_fulfiller vargjo associados a0 local a0 qual
0 USU&rio esta associado. « sn_retail.case_creator

» sn_customerservice.svc_location_agent

« sn_retail.org_viewer

« sn_retail.report_viewer
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Funcao

sn_retail .support_agent

sn_retail.manager_contributor

Descricao

Cria, atualiza, resolve e rastreia
casos de varejo em organizagdes de
servico no nivel do sistema.

Cria, revisa e monitoratodos
os casosdevargodoloca ea
hierarquiado local ao qual o

Contém as funcoes

 sn_customerservice_agent
« sn_retail.case_creator
« sn_retail.org_viewer

« sn_retail.report_viewer

» Sn_customerservice.svc_loc

« sn_retail.associate_contribu

usudrio esta associado.

sn_retail.manager_fulfiller

Cria, atualiza e resolve casos de
varejo parao local e ahierarquia
a0s quai's 0 Usudrio esta associado.

« sn_retail.report_viewer

« Sn_customerservice.svc_loc
« sn_retail.associate_fulfiller

« sn_retail.report_viewer

ation_manager.

tor

ation_manager

Configuracoes de partes relacionadas instaladas com Base para varejo

Nome

Gerente de &rea

Gerente Regional

Associado de armazenamento - Executante
Associado de armazenamento

Gerente de armazenamento - Executante

Gerente de armazenamento

Responsabilidade padrao
Colaborador do gerente local
Colaborador do gerente loca
Agente do local

Colaborador do local
Executante do gerente do local

Colaborador do gerente loca

Plug-ins instalados com Base para varejo

Nome Descricao

Local de negécio

[com.snc.business_location]

Atendimento ao cliente

[com.sn_customerservice]
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Este plug-in oferece suporte ao Service
Model Foundation, em que a corporagéao faz
negdcios com clientes por meio de canais
fisicos, como lojas e filiais.

Para obter mais informacoes, consulte
Configure Service Model Foundation& .

A aplicacdo Customer Service Management
permite que vocé fornega servigo e suporte
para seus clientes externos usando varios
canais de comunicagao, como e-mail,

web e telefone. Um caso é criado para

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 Descricao

rastrear o problema relatado ou o servico
solicitado e atribuido a grupos ou agentes.
Os agentes de atendimento ao cliente da
sua organizacao trabalham nos casos e
resolvem problemas.

Para obter mais informacdes, consulte
Customer Service Management@& .

Componentes de IU do CIWF Inclui temas comuns, widgets e artefatos de
) ) cédigo para aplicagdes de fluxo de trabalho
(sn_ciwf_ui_cmpnt) do cliente e do setor.

Regras de negocios instaladas com Base para varejo

Regra de negécio Tabela Critérios de regra Descricao
Adicionar membro sn_customer_service organi2apors de atualizar ou Atribui afuncdo
gerente da organizacdo de inserir sn_retail.manager ao
vargio usuario adicionado

como gerente em uma
organizacdo de varegjo.

Restringir atualizagdo do  sn_retail_organization Antes da atualizacéo Restringe o usuério
SO de atualizar o campo
Organizacéo de
servico natabela
Organizagdo de varegjo
[sn_retail _organization].
Ocultar casos sn_retail _case Antes da consulta Filtra casos de varejo cujo
secundérios de varios estado de criacdo de caso
armazenamentos secundério primario é

nenhum ou Concluido
€OM SUCESSO.

Modelo de dados do nucleo de varejo

Saiba mais sobre a aplicagdo Base paravaregjo exibindo o modelo de dados e os diagramas de
relacionamento de funcéo. Esses diagramas mostram os relacionamentos entre as tabelas
e funcdes na aplicagdo e fornecem uma imagem geral de como a aplicacao Base paravarejo
opera.

Modelo de dados

Base paravargio O fornece um modelo de dados flexivel que vocé pode estender e aproveitar
para atender as suas necessidades.

O diagrama a seguir mostra as tabelas e seus relacionamentos dentro da aplicacdo Base para
varegjo.
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Retal Organization

Existing tables
Extends
4
(ems One-to-One Relationship
<
One-to-Many Relationship

* indicates overrided column

Service Organization

(sn._retail_organization) (sn_customer_service_organization) M (sn_cusmmcefss:wme_case)
Ownership Choice Number [Stiing (Auto generated) Number TString (Auto generated)
Retail subtype Choice Manager Reference (User) Stage Choice
Flagship Boolean Internal Boolean state Choice
Brand Reference (Service Organization) Service organization code string Channel string
Service organization Reference (Service Organization) Service organization path string Assignment group Reference
Parent service organization Reference (Service organization) Assigned to Reference
Location Reference (Location)
Email Email
Type Choice
Subtype Choice
— (s:j‘:tgwl(i isaese)
*Requesting Service organization |Reference
I Business Location l *Supporting Service organization |Reference
(sn_csm_business_location)
( I J
[ Internal Business Location l I External Business Location
(sn_csm_business_location_internal) (sn_csm_business_location_external)
I ] C I

Tabelas de modelo de dados principais de varejo

As tabelas configuradas na aplicacdo Operacdes de varejo permitem que vocé determine
o modelo de dados, as tarefas e as ofertas de produtos para seus fluxos de trabalho de
Operacgodes de varejo.

Tabela de organizagao de varejo

A tabela Organizagdo de varejo [sn_retail_organization] armazena informacées sobre suas
organizacdes de varejo.

A tabela Organizacéo de varejo [sn_retail_organization] tem um relacionamento um para um
com a tabela Organizagéo de servigo [sn_customer_service_organization].

A organizacao de servigo [sn_customer_service_organization] tem um atributo de
organizacao de varejo.

Os atributos especificos do varejo devem ser mantidos nesta tabela.

Campo Descricao
Propriedade O tipo de propriedade desta organizac&o de vargjo. As
opgdes sdo:
« Pertence a empresa
« Franquia
Marca A marca associada desta organizag&o de varejo.

Organizagdo de servicos A organizacdo de servico associada.

Subtipo de varejo O subtipo de varegjo. As opgoes sio:
« Armazenamento
« Regiéo
« Divisao
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Campo Descricao

« Area
« Distrito

Carro-chefe Indica se este é considerado um local de organizacdo
devargjo principal.

Tabela de casos de varejo

A tabela Caso de varejo [sn_retail_case] armazena informagdes sobre os tipos de caso de
varejo e fornece a base para a criacéo de casos de varejo.

A tabela Caso de varejo [sn_retail_case] estende a tabela de casos do Customer Service
Management. Todas as funcionalidades usadas por meio do caso do Customer Service
Management permanecem intactas.

A tabela Caso de varejo [sn_retail_case] pode ser estendida para expandir o fluxo e a légica
para casos de uso de varejo.

Campo Descricao

NUmero Cadigo numérico que indica 0 nimero do caso desta
solicitag@o.

Solicitado por Usuério interno associado a esta solicitagao.

Organizagdo de vargjo solicitante Organizagéo de varejo paraa qual esta solicitacdo esta
sendo criada.

Organizacdo de varejo de suporte Organizacéo de varegjo responsavel por atender a esta
solicitacéo.

Descricéo resumida Uma descricdo resumida da finalidade desta
solicitagéo.

Descrigdo Uma descricdo detalhada da finalidade desta
solicitagdo.

Aberto(a) Data e hora em que esta solicitacdo foi aberta.

Prioridade Sequéncianaqual este caso deve ser resolvido, com
base no impacto e naurgéncia.

Grupo de atribuicdo O grupo de atribuicéo associado responsavel por
trabalhar nesta solicitagéo.

Atribuido a Pessoa responsavel por trabalhar nesta solicitacéo.

Separacao de dominios no Base para varejo

A separacdo de dominio € compativel com Base paravargjo. O Domain Separation permite
separar dados, processos e tarefas administrativas em agrupamentos légicos chamados de
dominios. Vocé pode controlar véarios aspectos dessa separacgéo, incluindo quais usuarios
podem ver e acessar os dados.
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Nivel de suporte: Basico

« LAgica de negdcios: verifique se os dados vao para o dominio apropriado para 0s casos
de uso do provedor de servigo de aplicacoes.

« O aplicativo oferece suporte a separagcéo de dominio em tempo de execugdo. O Domain
Separation inclui separacao de dominio de interface do usuério, chaves de cache, emisséo
de relatdrios, acumulos e agregacdes.

«» O proprietério da instancia deve configurar o aplicativo para funcionar em varios
locatérios.

Exemplo de caso de uso: quando um SP (service provider, provedor de servi¢o) usa o bate-
papo para responder & mensagem de um locatério-cliente, o cliente deve conseguir ver a
resposta do SP. Para obter mais informacdes sobre niveis de suporte, consulte Application
support for domain separation@ .

Caso de uso de varejo

« Para o caso de varejo, a coluna de dominio é herdada do caso de atendimento ao cliente.

« Para organizacdes de varejo, o atributo "domain_master" recebe informagdes da
organizacao de servico.

Gestao de tarefas de varejo Core

Use a aplicacao ServiceNow® Gestdo de tarefas de varejo principal para otimizar o
planejamento, a organizacéo e a atribuicdo de tarefas a equipe em seu ambiente de varejo.
A plataforma ServiceNow® mais ampla oferece muitas ferramentas para simplificar e otimizar
o gerenciamento de tarefas. A aplicagdo Gestédo de tarefas de varejo Core habilita casos de
uso de varejo especificos com um gerador de casos que pode criar casos para varios locais
de varejo de uma sé vez.

Iniciar
Explorar Configurar Caso devarios
armazenamentos
Saibamais sobre 0 Gest&o Instale a Gestdo de
detarefas de varejo Core tarefas de vargjo Core e Crie um caso de vérios
e como €ele é usado. configure seu ambiente. armazenamentos.
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Relatar um problema Referéncia

Relate um problemaem V gja os detalhes sobre os
sua organizacao de varejo. componentes principais
da Gest&o de tarefas de

varejo, Como campos,
tabelas e propriedades.

Solucionar problemas e obter ajuda

« Faca perguntas e explore outros recursos para Gestéo de tarefas de varejo Core no Comunidade
ServiceNow &

 Pesquisar artigos de erros conhecidos no portal de erros conhecidos&

» Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Explorando o nucleo da Gestao de tarefas de varejo

Esteja vocé iniciando ou expandindo sua implementacédo da aplicagdo Gestédo de tarefas de
varejo Core, saiba mais sobre os recursos disponiveis para otimizar suas tarefas de varejo.

Visao geraldo nicleo da Gestao de tarefas de varejo

O Gestéo de tarefas de varejo Core se baseia na aplicagcdo de varejo Core para otimizar
processos em torno de tarefas de planejamento, organizacgao, atribuicdo e execucdo em

ambientes de varejo.

Ao usar a aplicacdo Gestédo de tarefas de varejo principal, as organizacdes de varejo

podem:
« Reduza erros e custos associados a tarefas.

» Reduza os problemas de conformidade.

» Melhore a produtividade dos funcionarios.
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Usuariosprincipais da Gestao de tarefas de varejo

Usuarios

Usuario Descricao

Associado de armazenamento Os associados da loja sdo responsaveis pela conclusdo datarefa no solo,
junto com os deveres de trabalho padréo. Eles geramente recebem
tarefas da gestdo da loja, mas se forem encontrados problemas durante o
processo da tarefa, eles podem ser habilitados a criar ordens de servico.

Gerente de armazenamento Os gerentes de armazenamento atribuem tarefas a associados individuais
e coordenam entre as partes principais. Eles geralmente sio responsaveis
por problemas de registro em log e documentos importantes.

Gerente Regional Os gerentes regionais supervisionam os principais problemas que
envolvem as lojas em sua regi&o. Eles geralmente sdo informados sobre
a criagdo de tarefas ad-hoc e também podem ser informados sobre
problemas encontrados durante tarefas de rotina.

Iniciador de caso de HQ Autor de casos de varios armazenamentos. Pode criar, monitorar e fechar
casos de varios armazenamentos.

Central Operations Support Agent  Os agentes de suporte de Operagles centrai s S80 responsaveis por
garantir que as lojas concluam as tarefas dentro do prazo e, se possivel,
ajudam aresolver problemas que surgem.

Técnico de manutencdo decampo  Os técnicos de campo S&0 responsaveis por corrigir alguns dos
problemas que podem surgir durante as tarefas (por exemplo, uma
correcdo de seguranca daloja necessaria).
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Fluxo de trabalhoprincipal da Gestao de tarefas de varejo

Creates a multi-location case with task
details and selects the stores that need to

complete the case.

b

HQ Case
Initiator

Receives the case at their store and
reassigns to store associate to fulfill.

&)

Store Manager

Completes the case and marks it as
complete.

<

Store Associate

Has visibility into case completion
status across all stores.

b

HQ Case
Initiator

1. Um administrador do Gestéo de tarefas de varejo configura a aplicacéo.

2. Um iniciador de caso do HQ cria um caso de vérios locais com detalhes do caso e
seleciona os armazenamentos que devem concluir o caso.

3. Um gerente de loja recebe o caso na loja e o reatribui aos associados da loja para
execucgao.
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4. Um associado da loja conclui o caso e 0 marca como concluido.

5. O iniciador do caso tem visibilidade sobre o status de conclusdo do caso em todos os
armazenamentos.

Beneficiosprincipais da Gestao de tarefas de varejo

Beneficio Recurso Usuarios
Use o gerador de casos de varios armazenamentos Caso de véariaslojas de Gerente de HQ, Gerente
para atribuir trabalho da sede avarios locais de vargjo deloja, Associado deloja

varejo simultaneamente. Exiba e rastreie esses casos
no portal de varejo junto com outras solicitacfes,
monitorando o status de conclusdo em todos os locais
atribuidos.

O que explorar a seguir

Para saber mais sobre como configurar e usar aGestdo de tarefas de varejo Core, consulte:
« Explorando o nlcleo da Gestéo de tarefas de varejo

« Configuracdo da Gestéo de tarefas de varejo Core

« Criar casos de varios armazenamentos no Base para gestéo de tarefas do setor de vargjo

 Relatar um problema usando o espago configuravel do CSM/FSM na Gest&o de tarefas de varejo Core

 Referéncia do nucleo da Gestéo de tarefas de varejo

Caso de varias lojas de varejo

O caso de varejo de varias lojas permite a criacdo de casos secundarios junto com tarefas
relevantes para as lojas afetadas. O caso de varias lojas de varejo também permite o
acompanhamento na granularidade no nivel da loja.

Casos de varios armazenamentos podem ser aproveitados para casos de uso de gestédo de
tarefas, como promocgdes, atualizacéo, recall de produtos e contagem de produtos.

Essa estrutura permite uma selecédo de lojas de varejo afetadas que estdo participando dos
casos de uso de vérias lojas.

O caso de varejo de varios armazenamentos depende das entradas de mapa da tabela CSM
criadas como parte da configuracdo de vérios casos na nova definicdo de servi¢co que vocé
cria para criar casos de varios armazenamentos.

Para obter informacdes sobre o processo de configuragao, consulte Configuracéo da Gestédo de
tarefas de vargjo Core.

Processo de caso de varejo de varias lojas

Usando o Gestao de tarefas de varejo Core, vocé pode criar um caso de vérias lojas para a
organizacao de varejo usando o espaco configurdvel do CSM/FSM.

Depois que o caso € salvo, a guia Lojasdevarejo afetadas é exibida, na qual vocé pode
selecionar as lojas para as quais os casos secundarios devem ser criados.
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Depois de selecionar o caso Enviado, o caso primario de varios armazenamentos é salvo e o
processo de criagdo do caso secundario € iniciado.

servicenow History  Workspaces  Admin CSM/FSM Configurable Workspace Q Search
Al = List RC0001006 %  Create NewReta.. x | +
S| product recall for PID #100 = ) RC0001006 Parent Child 4 N [ Close ase || Discuss |[ save | Assigntome | :]
being generated and may take some time.
[SW Octis  Affected Retail Stores ,  Child Cases  Tasks  Escala i
~IK; ®
Affected retail stores (4] ‘D ‘ﬂ Record Information ‘
@
Identification number Name Parent Service Organization Manager Ownership Flagship
£}
GMART0000070 PhiladelphiaMart GlobalMart North-East Jessica Lewls Franchise false -
GMARTO000068 BostonMart GlobalMart North-East William Watson Franchise false A= kow
sute
GMARTO000057 DallasMart GlobalMart South-West Daniel Sanchez Company owned fakse Genenating
'GMARTO0000058 AtlantaMart GlobalMart South-East Sarah Adams Company owned false

eolewolne oednped|

Para obter mais informacdes sobre esse processo, consulte Criar casos de varios armazenamentos
no Base para gestéo de tarefas do setor de varejo.

Configuracao da Gestao de tarefas de varejo Core
Instale e configure a Gestédo de tarefas de varejo Core.

Visao geral da configuragao

1. Instalar Base para gest&o de tarefas do setor de varejo

Se vocé tiver a funcdo de administrador, poderd instalar a aplicagdo Gestédo de tarefas de
varejo Core.

2, Habilitar seletor de servico para Base para gestdo de tarefas do setor de varejo

Ative o seletor de servigco para configurar capacidades de casos de varios
armazenamentos.
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3. Configurar definicdes de servico para criacdo de casos de vérios armazenamentos para Base para gestéo de
tarefas do setor de varejo

Configure as definigdes de servigo para incluir o campo Configuracdo de criagdo de
varios casos para criar casos de varios armazenamentos.

4, Criar um mapa de tabela CSM para Gestéo de tarefas de varejo Core

Crie um mapa de tabela CSM para criar configuracdes de caso de varios
armazenamentos para uso com suas definicdes de servigo.

5. Criar uma entidade na tabela Configuragdo de vérios casos para criagdo de varios armazenamentos em Base
para gestéo de tarefas do setor de varegjo

Crie uma entidade na tabela de configuracdo de criacdo de varios casos com base no
mapeamento que vocé criou.

6. Criar uma definicdo de servigo para casos de vérios armazenamentos no Base para gestéo de tarefas do setor
devarejo

Crie uma definicdo de servigo que aproveite o mecanismo de criacdo de vérias lojas para
criar casos de varejo com vérias lojas.
Instalar Base para gestao de tarefas do setor de varejo

Se vocé tiver a fungdo de administrador, poderd instalar a aplicacdo Base para gestdo de tarefas
do setor de vargjo.

Antes de Iniciar

Confirme se a aplicacao e todas as aplicacdes associadas da ServiceNow® Store tém direitos
vélidos da ServiceNow. Para obter mais informacdes, consulte Obter direitos para um produto ou
aplicacdo da ServiceNow & .

Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Os itens a seguir sdo instalados com Base para gestdo de tarefas do setor de varegjo:
» Funcoes

« Tabelas

o Plug-ins

Para obter mais informacgdes, consulte Componentes instalados com a Gestéo de tarefas de varegjo
Core.

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Aplicacoes do sistema > Todas as aplica¢oes disponiveis > Tudo.

2, Encontre a aplicag8o Gestéo de tarefas de varegjo principal usando os critérios de filtro e a barra de pesquisa.
V océ pode pesquisar a aplicacéo pelo nome ou ID. Se vocé ndo conseguir encontrar a aplicagéo, talvez
precise solicité-la na Servi ceNow® Store. Visite 0

Siteda ServiceNow Store@ para exibir todos os aplicativos disponiveis e obter informacdes
sobre como enviar solicitagcdes para a loja.
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3. Sefor solicitado, siga os links para a Servi ceNow® Store paraobter direitos adicionais para dependéncias.

4. Selecione Instalar.

Habilitar seletor de servico para Base para gestao de tarefas do setor de
varejo

Ative o seletor de servico para configurar capacidades de casos de varios
armazenamentos.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Estrutura do Now Experience > Acoes declarativas > Acoes de lista.
2. Pesquise o Seletor de tipo de caso no atributo Especificar acao do cliente.
3. Defina Ativo como verdadeiro.

4. Selecione Atualizar.

5. @ Nota:

Somente para usuérios em versdes anteriores a Utah, as seguintes etapas adicionais devem ocorrer:

Navegar até Tudo > Propriedades do sistema > Todas as Propriedades.
6. Pesquise a propriedade sn_csm_case_types.service_definition_select.

7. Defina Valor como verdadeiro para habilitar a versdo " Selecéo de servico de produto” do Seletor de tipo
de caso.

8. Selecione Atualizar.

Resultado
O seletor de servigo agora esté ativo no espaco configurdvel do CSM/FSM para uso com o
Gestéo de tarefas de varejo Core.

Configurar defini¢coes de servico para criacao de casos de varios
armazenamentos para Base para gestao de tarefas do setor de varejo

Configure as definicdes de servigo para incluir o campo Configuragéo de criagdo de vérios
casos para criar casos de varios armazenamentos.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: administrador
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< | Configuring Service Definition form cncel | (23
(1) diti

dinthe CSM Case Ty i (cancel)

Updated
Updated by
Updates

Cancel

Form view and section Create new field

Name |

Type | String ~|
Fieldlength | Small (40) v

23

Procedimento
1. Navegar até Tudo > Definicoes do servico.

2, Selecione e mantenha pressionado (ou cligue com o bot&o direito do mouse) no cabegalho do formul&rio e
selecione Configurar > Layout do Formulario.

3. Mova o campo Configuracao de criacao de varios casos de Disponivel para Selecionado.
4, Selecione Save (Salvar).

Resultado

As definicdes de servico que aproveitam a capacidade de criacdo de casos de varios

armazenamentos sdo habilitadas por meio do uso do campo Configuragéo de criagcédo de
varios casos.

© Nota:
Certifique-se de que a exibi¢ao de lista estgja configurada paraincluir alista relacionada ao caso primério
e configure a exibicdo do formulério pararemover o campo "atribuido &' no caso primario.

Criar um mapa de tabela CSM para Gestao de tarefas de varejo Core

Crie um mapa de tabela CSM para criar configuragdes de caso de varios armazenamentos
para uso com suas definicées de servico.

Antes de Iniciar
Funcao necesséria: administrador

Escopo necessario: Gestdo de tarefas de varejo Core.
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

SErVICeNOW Al Favorites History  Workspaces  Admin CSM Table Map - New Record <

.| = CSMTableMap & = - m
L New record
% Mapping Name | Retail Multistore Application  Retail Task Management Core.
APIName sn retail task crretail multistore Advanced Field Mapping
# Source Table | Retail Case [sn_retail case] - ¥ Target Table | Retail Case [sn_retail case]
Active 8
Use Advanced Condition Order 100/
Conditions | Add Filter Condition | Add OR Clause
choose held v | ~oper value

No exemplo anterior, Caso de varejo é o tipo de caso primario e secundario para este
mapeamento de tabela. Isso significa que, para casos primarios do tipo Caso de varejo, os
casos secundarios também serdo desse tipo.

Procedimento

1. Navegue até Todos e pesquise por csm_table_map.do

SErVicenOW All | Favorites  Histc

YV ksm_table map.d & >

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

Mo Results

2. Pressione enter.
3. Em Mapa de tabela do CSM, insira um nome de mapeamento.
4. Em Tabela de origem, selecione atabela priméaria desejada para seus casos de varios armazenamentos.

5. Em Tabela de destino, selecione o tipo de tabela secundéria desgjado para seus casos de Varios
armazenamentos.

6. Selecione Enviar.

Resultado

As definicdes de servigo que aproveitam a capacidade de criagcdo de casos de varios
armazenamentos agora sdo habilitadas por meio da utilizagdo do campo Configuragéo de
criacdo de varios casos.
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Depois que este mapeamento tiver sido criado, use 0 mapeamento de campo para definir
quais campos sdo mapeados do caso primario para o secundario. Este mapeamento deve
ocorrer, no minimo, para os seguintes campos:

« Descricao
« Descricao resumida

« Prioridade
« Atribuido a

Criar uma entidade na tabela Configuracao de varios casos para criacao de
varios armazenamentos em Base para gestao de tarefas do setor de varejo

Crie uma entidade na tabela de configuragéo de criacdo de varios casos com base no
mapeamento que vocé criou.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

SErViCeNOW Al Favortes  History  Workspaces  Admin Multiple Case Configuration - New Record 77

2| = Multiple Case Configuration @ = - m
= Newrecord -

Name | Retail MCC * Case creationentity | Service organization

* Entity mapping | Retail Multistare

Procedimento
1. Navegue até Todos e pesquise por sn_case_creation_config.do
2, Pressione enter.

3. Natabela Configuracao de varios casos, preencha os seguintes campos:

Nome Um nome para esta configuracdo de varios casos.

M apeamento da entidade

Selecione o0 mapeamento de entidade para

esta configuragao de vérios casos.

Este valor determina quais sdo as tabelas de origem e

de destino para esta configuraco.

Entidade de criacdo de caso
Especifica qual campo deve criar varios

casos.
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Selecione Organizagao de servico.

4. Selecione Save (Salvar).

Resultado
Uma entidade foi criada na tabela Configuracao de vérios casos.

Criar uma definicao de servico para casos de varios armazenamentos no Base
para gestao de tarefas do setor de varejo

Crie uma definicdo de servigo que aproveite o mecanismo de criagédo de varias lojas para
criar casos de varejo com varias lojas.

Antes de Iniciar
Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

SErVICeNOW Al Favorites History Workspaces  Admin Service Definition - New Record ¢

# Name | Retail Multistore SD Order

* 1D | reta

% Table | Retail Case [sn,_retail case] - Description
Customer service type | General

Playbook record generator

Service Al
Image Click to add.

Default table field values | choose held > | [

Multiple case creationconfig | Retail MCC

Procedimento

1. Navegar até Tudo > Definicoes do servico.

2, Preencha os campos Nome e ID.

3. No campo Tabela, selecione Caso de varejo [sn_retail_case].

4. Em Configuracao de criacao de varios casos, selecione a criagdo de varios casos criada para esta
definicéo de servico.

© Nota:
Para obter informac8es, consulte Criar uma entidade na tabela Configuracéo de varios casos para
criacdo de vérios armazenamentos em Base para gestdo de tarefas do setor de varejo.

5. Preencha outros campos conforme necessario.
Para obter informacfes sobre esses campos, consulte https://www.servicenow.com/docs/bundle/xanadu-
customer-service-management/page/product/customer-service-management/task/create-csm-service-
definition.html. & .
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Resultado
Foi criada uma nova definicdo de servico que pode ser aproveitada para criar vérios casos.

Criar casos de varios armazenamentos no Base para gestao de
tarefas do setor de varejo

Crie casos de varios armazenamentos que atribuem trabalho da sede a varios locais de
varejo simultaneamente.

1. Criar um caso primério de vérios armazenamentos em Base para gestéo de tarefas do setor de varegjo

Crie um caso primario de varias lojas para sua organizacdo de varejo usando o Gestao de
tarefas de varejo Core.

2, Gerenciar casos secundérios na Gestdo de tarefas de varejo Core

Gerencie casos secundarios criados a partir de um caso primdrio de vérias lojas na
Gestao de tarefas de varejo Core.

3. Estados de caso de varejo com varias |ojas

Todos os estados possiveis para 0s casos primarios e secundarios de varias lojas de
varejo.

Criar um caso primario de varios armazenamentos em Base para gestao de
tarefas do setor de varejo

Crie um caso primario de vérias lojas para sua organizacdo de varejo usando Base para gestdo
de tarefas do setor de vargjo.

Antes de Iniciar
Funcao necessaria: sn_retail.support_agent

© Nota:
Se acriagdo do caso secundério falhar devido a problemas de plataforma ou insténcia, ndo havera nenhum
mecanismo de nova tentativa em vigor. Como resultado, o caso primario € marcado como Cancelado
com erro(s). Nessa situagdo, crie um caso primério desde o inicio.

Procedimento
1. No espaco configuravel do CSM/FSM, navegue até Casos de varejo.
2, Selecione Novo.

3. No seletor de servico, selecione a defini¢do de servigo com capacidades de criagdo de casos de vérios
armazenamentos e selecione Criar caso.

4, No caso de varejo com véarias |ojas, preencha os detalhes iniciais conforme necessario.

5. Selecione Save (Salvar).

Depois que as informagdes do caso inicial forem preenchidas e vocé salvar o caso, a
guia Lojasdevaregjo afetadas seré exibida. A guia Lojas de varejo afetadas permite criar casos
secundarios para as lojas selecionadas.

6. No caso de varejo com vérias | ojas, navegue até Lojas de varejo afetadas.

7. Selecione Adicionar lojas de varejo.
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8. Sdlecione as lojas que vocé deseja adicionar como casos secundarios usando a coluna da caixa de selecéo e
selecione Adicionar.

Somente lojas de varejo estédo disponiveis para selecdo aqui, ja que a criagdo de casos de
vérias lojas ndo inclui areas, regioes, distritos ou divisdes.

Vocé também pode optar por selecionar tudo.

9. Selecione Save (Salvar).

© Nota:

Selecionar Salvar ndo envia os casos para criagdo. Vocé ainda pode adicionar, editar
ou remover casos até selecionar Enviar caso. Em seguida, o caso de varejo primario é
enviado e o processo de criacdo de casos secundarios comeca.

10. Depois que todos os casos secundérios forem adicionados e revisados, selecione Enviar caso paraenviar o
caso primério.
Os casos secundérios comegam a ser gerados.

11. Depois que o caso for enviado, serd exibida uma nova lista relacionada chamada Casos secundarios, que
exibiratodos os casos secundarios criados para este caso primario apés a conclusio do processo de geracao.

12. Opcional: Use aslistas relacionadas a tarefas para adicionar tarefas a este caso primario.
13. Opcional: Use Escalar caso ou Relatar lacuna de conhecimento no menu mais conforme necess&rio.
14. Depois que todos o0s casos secundérios tiverem sido encerrados o suficiente, use Fechar caso parafechar o
caso primario.
Gerenciar casos secundarios na Gestao de tarefas de varejo Core

Gerencie casos secundarios criados a partir de um caso primario de varias lojas na Gestéo
de tarefas de varejo Core.

Antes de Iniciar
Funcado necessaria: sn_retail.manager_fulfiller

Responsabilidade necessaria: gerente de loja — executante.

Para obter informacdes sobre como adicionar fungdes e responsabilidades, consulte Atribuir
funcBes a Base para varejo usuérios.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Casos secundarios criados a partir de um caso de varios armazenamentos podem ser
reatribuidos a usuérios com a funcao sn_retail.associate_fulfiller para execugéo ou
atendidos pelos prdprios gerentes.

Procedimento

1. No espago configurével do CSM/FSM, navegue até Casos de varejo.
2. Selecione o caso de vargjo que vocé desgja gerenciar.

3. Use o campo Atribuido a para atribuir o caso conforme necessério.

4. Observe que no painel Atividade, o nimero do caso primério é listado.

5. Atenda ao caso e gerencie conforme necessario.
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Estados de caso de varejo com varias lojas

A tabela a seguir lista todos os estados possiveis para casos primarios e secundarios de
vérias lojas de varejo.

Estados do caso primario de varias lojas de varejo

A tabela a seguir lista todos os estados possiveis para o caso primario de varejo de vérias
lojas.

Estado Descricéo
Rascunho  Indicaque o caso primério ainda estd no estado de rascunho e ainda ndo foi enviado.

Gerando  Indicaque o caso primario foi enviado e os casos secundérios estdo sendo gerados.

Aberto Indica que o caso primério esta aberto.

Cancelado Indica que o caso primério foi cancelado, normamente devido a um problema de instancia ou de
com plataforma. Todos os casos secundérios gerados serdo cancelados automaticamente e este caso
erro(s) primério devera ser criado novamente.

Encerrado Indica que o caso primério esti encerrado.

Estados de caso secundario de varias lojas de varejo

Estado Descricéo

Novo(a) Indicaque o caso secundario foi criado recentemente.

Aberto Indica que o caso secundario esta em aberto.

Cancelado  Indica que o caso primério foi cancelado, normamente devido a um problema de instancia ou de
com plataforma. Todos os casos secundérios que foram gerados sdo gerados automaticamente e este
erro(s) caso primario deve ser criado novamente.

Resolvido Indica que o caso secundério foi marcado como resolvido.

Encerrado Indicaque o caso secundario esta encerrado.

Relatar um problema usando o espaco configuravel do CSM/FSM
na Gestao de tarefas de varejo Core

Relate problemas encontrados na loja, como riscos a seguranga, mau funcionamento de
equipamentos e problemas urgentes, diretamente no espacgo configuravel do CSM/FSM.

Antes de Iniciar

© Nota:
A definicdo de servico Relatar um problemafoi criada a partir do caso base de varejo e ndo é uma
definicdo de servigo para varios casos.

Se voceé tiver o Gestao de tarefas de varejo Core instalado, o item do catalogo Relatar um
problema no Portal devarejo incluird automaticamente a nova definicdo de servico Relatar um
problema.

Se o nucleo da Gestdo de tarefas de varejo ndo estiver instalado, os casos criados usando
o produtor de registro Relatar um problemano Nucleo de varejo nao incluirdo esta definicao
de servico.
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Funcao necessaria: nenhuma

Procedimento
1. No espago configurével do CSM/FSM, navegue até Casos de varejo.

2. Selecione Novo.

3. No seletor de servico, selecione a definicéo de servico Relatar um problema e selecione Criar caso.
4. Preencha os detal hes conforme necessério.

5. Selecione Save (Savar).

Referéncia do niicleo da Gestao de tarefas de varejo

Os tépicos de referéncia apresentam informacdes adicionais sobre os componentes
principais da Gestéo de tarefas de varejo.

Componentes instalados com a Gestao de tarefas de varejo Core

Vérios tipos de componentes, como tabelas, fun¢des de usudrio e regra de negdcio, séo
instalados quando vocé ativa o plug-in Gestédo de tarefas de varejo Core.

Plug-ins instalados com o Gestao de tarefas de varejo Core

Nome Descricdo

) Fornece afuncionalidade e as fungdes de caso base de varejo usadas na
Nucleo de varejo Gestéo de tarefas de varejo Core.

com.sn_retail_core

Fornece a estrutura para a criagdo de casos de vérios armazenamentos.
Criacdo de vérios casos

com.sn_multi_case_creation

© Nota:

Se o Nucleo de varejo ja estiver instalado, somente o plug-in
com.sn_multi_case_creation serd instalado com o Nucleo de gestdo de tarefas de

varejo.

Modelo de dados principal da Gestao de tarefas de varejo

Saiba mais sobre a aplicagdo Gestédo de tarefas de varejo exibindo o 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
Gestao de tarefas de varejo opera.
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Modelo de dados da Gestao de tarefas de varejo

Existing tables -—
Extends
4
Beaicastase One-to-One Relationship
+——<
One-to-Many Relationship

*indicates overrided column

Retall Organization Service Organization Case
(sn._retail_organization) (sn_customer_service_organization) M (sn_customerservice_case)
Ownership Choice Number [String (Auto generated) Number TString (Auto generated)
Retail subtype Choice Manager Reference (User) Stage Choice
Flagship Boolean Internal Boolean state Choice
Brand Reference (Service Organization) Service organization code String Channel String
Service organization Reference (Service Organization) Service organization path String [Assignment group Reference
Parent service organization Reference (Service organization) Assigned to Reference
Location Reference (Location)
Email Email
Type Choice
Subtype Choice
Retail O Reference (Retail organization)
— (sr}zev:iﬁ is:se)
Name String
I Business Location l Active Boolean
(sn_csm_business_location)
( I J
[ Internal Business Location ] l External Business Location
(sn_csm_business_location_internal) (sn_csm_business_location_external)
) (

A instalacdo da Gestdo de tarefas de varejo Core apresenta o campo Lojas de varejo
afetadas na tabela Caso de varejo [sn_retail_case].

O campo Lojas de varejo afetadas na tabela Caso de varejo [sn_retail_case] é usado para
gerar lojas de varejo afetadas em uma lista para o contexto de criagdo de varios casos.

Mudangas introduzidas pelo plug-in da estrutura de criacao de varios casos

A instalacdo da Gestdo de tarefas de varejo Core instala automaticamente o plug-in
Criacéo de varios casos, adicionando um novo status de criagdo de caso secundario de
campo interno para rastrear o estado da criacdo de caso secundario. Se a criagcdo do caso
secundario for concluida com sucesso, o campo Estado principal do caso primério sera
definido como Aberto.

O plug-in de criacao de vérios casos também apresenta uma nova tabela interna
Organizacdes de servico afetadas. Esta tabela mantém um mapeamento de muitos para um
entre organizacdes de servigco (SOs) e casos.

| Case (sn_cusiomerservice_casa)
MNama SN

Actres Jeoy 0]
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© Nota:

O campo de status de criac8o de caso secundéario e a tabela Organizacdes de servico afetadas ficam
ocultos para os usuarios finais. Eles sdo usados somente internamente pel 0 mecanismo de vérios casos

para gerenciar e rastrear processos de criago de casos.

Application Fike

A instalacdo do plug-in de criagédo de vérios casos adiciona o campo Configuracdo de
criacdo de varios casos a tabela de definigcdo de servigo. Este campo faz referéncia a uma
nova tabela, Configuragéo de criagdo de varios casos, que também é criada durante a

instalacao do plug-in.

A tabela Configuracéo de criacdo de varios casos contém as informacdes necessdrias para

a criacao de varios casos.

Para obter informagdes mais detalhadas sobre como esses campos estédo envolvidos no
processo de criacdo de varios armazenamentos, consulte Configuragdo da Gestdo de tarefas de

vargjo Core.
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