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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

ServiceNow, o logotipo ServiceNow, Now e outras marcas ServiceNow

s80 marcas comerciais e/ou marcas registradas da ServiceNow, Inc. nos Estados Unidos e/ou em
outros paises. Outros nomes de empresas e
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Leiaos Termos de Uso do Site do ServiceNow em www.servicenow.com/terms-of -use.html
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Producao

O produto Operagtes comerciais de manufatura (MCQ) fornece uma plataforma para otimizar suas
vendas, suporte e operacdes de servigo para aprimorar a eficiéncia operacional, reduzir

custos e melhorar a produtividade.

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

ecossistemas de fabricagéo.

Integrar

Estenda Operactes
comerciais de manufatura
capacidades integrando
com outras aplicagoes.
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Solucionar problemas e obter ajuda

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

» Contato Suporte e atendimento ao cliente&@

Explorando Operacoes comerciais de manufatura

Saiba como a solugao Operagtes comerciais de manufatura pode ajudar sua organizacao a

acelerar a receita e criar experiéncias diferenciadas para o cliente e o canal enquanto reduz
os custos operacionais.

Visao geral

O produto OperagBes comerciais de manufatura (MCQO) oferece uma plataforma unica para
gerenciar suas vendas, suporte e operacdes de servigco. Por exemplo, vocé podera
gerenciar o ciclo de vida de ponta a ponta de seus produtos, assinaturas e servicos,
incluindo a criagcdo de oportunidades, geracdo de cotacdes, contratos e pedidos, resolucédo
de excecdes e contestacdes, suporte a reclamacdes de clientes e problemas de qualidade
de produto ou servigco e permitindo operagdes de canal continuas.

Beneficios

Com as aplicagdes Operagdes comerciais de manufatura combinadas com fluxos de trabalho da

ServiceNow, sua organizacdo pode acelerar a receita, melhorar a lucratividade e oferecer
experiéncias de canal e cliente excecionais.

Para oferecer suporte a operagdes de ponta a ponta, Operages comerciais de manufatura
fornece os seguintes recursos, capacidades e aplicacoes.
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Gerencie todo um ecossistema de fabricacéo em tempo real

Crie fluxos de trabalho de negdcios com seguranca em todo o ecossistema

da ServiceNow usando Centra de controle de servigos para Operagdes comerciais de
manufatura. Os fabricantes podem adotar novos recursos, publicar ofertas de
produtos e sincroniza-los com clientes, fornecedores, canais e parceiros, tudo
em um sistema de compromisso. Isso permite que as empresas gerenciem
facilmente todo o ecossistema em tempo real, permitindo que clientes e
parceiros trabalhem em seus préprios ambientes da ServiceNow para fazer as
solicitagdes necessarias. Essas solicitagdes, incidentes ou casos sédo recebidos
pelos fabricantes em tempo real, eliminando erros e atrasos, aumentando a
eficiéncia do agente e a satisfacdo do cliente, além de reduzir os custos de
integracoes personalizadas e e-bonding.

Acelere o crescimento com novas assinatur as e servigos

Inicie e gerencie rapidamente novas assinaturas e ofertas de servico. As
aplicacdes de gestédo de vendas e pedidos, incluindo gestédo de catdlogo de
produtos e precos, gestdo de oportunidades para pedidos, atividades pds-
vendas e fluxos de trabalho do ciclo de vida do cliente, reinem-se em uma
Unica plataforma, aumentando a capacidade de resposta de uma organizacéo
as expectativas do cliente, condicdes de mercado e oportunidades emergentes,
que mudam rapidamente. traduzindo em maior potencial de receita.

Melhore a agilidade e a economia com fluxos de trabalho de excegbes automatizadas

OperacOes comerciais de manufatura O ajuda a automatizar os processos de gestdo
de excecdes de pedidos e faturas ao mesclar clientes, OEMs, canais e

outros parceiros da cadeia de valor em um sistema de engajamento e acao.
Recomendacgdes, fluxos de trabalho e orquestracéo inteligentes ajudam

a resolver problemas e contestacdes rapidamente, gerando melhorias na
produtividade do agente, no desempenho de entrega de pedidos e nos ciclos
de cobranca de dinheiro, aumentando assim a receita e o fluxo de caixa.

Oferega experiéncias diferenciadas de cliente e canal

Por meio de OperacGes comerciais de manufatura, os fabricantes podem oferecer
colaboragao continua e experiéncias aprimoradas e personalizadas a seus
clientes e parceiros de canal, fomentando associa¢des mais fortes e reforcando
a fidelidade e a retencéo de clientes. O envolvimento omnicanal, as capacidades
de autoatendimento inteligente e a gestdo e comunicacgéo proativa de
problemas ajudam nao apenas a aumentar a fidelidade, mas também a melhorar
o valor geral da marca.

Principais recursos

Nas Operacdes comerciais de fabricacdo, ha trés areas principais - Vendas, Suporte e
Servico. Essas areas contribuem coletivamente para as vendas eficazes de produtos
e servigcos da empresa. OperacOes comerciais de manufatura tem como objetivo simplificar,

automatizar e otimizar essas funcoes.
Estabelecer integracfes entreinstancias de cliente, parceiro e fabricante

Estabeleca integracdes entre vérias insténcias da ServiceNow para fornecer
suporte e experiéncias de fabricacdo continuos em todo o ecossistema de
fabricacao, de clientes empresariais a fornecedores, canais e parceiros, sem
precisar configurar e manter integracdes personalizadas. Crie e publique
catdlogos de servigcos de fabricacéo, gerencie excecdes de pedido e problemas
de produto e estabeleca integracdes entre insténcias de cliente com Central de
controle de servigos para Operagfes comerciais de manufatura.
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Gestéo de assinaturas e ciclo de vida de servicos

Conecte processos de ponta a ponta, verifique contratos e direitos de clientes
no ponto de servigo/venda, rastreie e faga mudancas pds-vendas e gerencie
proativamente as ativagdes e possiveis perdas de receita. Os fabricantes ndo
precisam mais contar com processos manuais e conhecimento legado para
gerenciar atividades nas varias fases dos processos de pré-vendas, vendas e
pds-vendas (ou seja, oportunidade de ciclos de vida de renovacao). Além disso,
esses processos foram otimizados para vendas de produtos e pegas e ndo sdo
flexiveis o suficiente para acomodar requisitos de novas assinaturas e ofertas
de servicos.

Gestao de excecles e contestacdes de Order-to-Cash

Integre ao ERP e outros sistemas pontuais, capture solicitacdes de omnicanais,
encaminhe a solicitacdo de forma inteligente para as equipes certas e
orquestre os processos de colaboracao, resolugédo e aprovacgéo. Vocé podera
monitorar SLAs, progredir e fornecer comunicagdes proativas para todas as
partes interessadas, aumentando a auditabilidade e a visibilidade para todas
as partes interessadas. Fornega uma maneira mais facil para os fabricantes
gerenciarem solicitagées de mudanca para pedidos, entregas e faturas,
evitando problemas e contestacdes importantes que geralmente sao tratados
manualmente e passam por muitas entregas e evitando a frustracdo do cliente
e a perda de receita e/ou dinheiro.

Problemas de qualidade do produto e suporte de servigos pés-venda

Integre a outros sistemas, disponibilize dados para o agente no ponto de
servigo e comunique-se perfeitamente com clientes, equipes internas e partes
interessadas com tipos de caso configuraveis, playbooks, fluxos de trabalho
de gestdo de problemas e espacos do agente. ldentifique todas as bases

de instalacao afetadas e comunique solugdes e resolugdes de problemas.
Forneca o melhor servico aos clientes, resolvendo reclamacoes e problemas
de qualidade do produto a tempo, e evite a desconexdo de equipes internas,
como engenharia, producé@o, compras etc. Com Operagfes comerciais de manufatura,
mantenha informacdes completas e consistentes sobre clientes, base de
instalacdo, pedidos, garantia, contratos, direitos e produtos.

Operacdes de suporte ao canal

Forneca capacidades de autoatendimento, ofereca suporte a solicitagdes em
produtos, assinaturas e servigcos e forneca comunicacao proativa, consistente
e em tempo real. Defina a organizacao, as hierarquias e os relacionamentos
com os clientes finais com as capacidades do Service Model Foundation. Envie
solicitagdes de servico proativamente para os revendedores e provedores

de servigco mais préximos para manutencéo e reparos para simplificar os
processos de servigo, como reclamacdes de garantia e recalls. Evite a
frustracéo de parceiros de canal, incluindo revendedores, provedores de
servico e varejo, devido a respostas inconsistentes, atrasadas e inadequadas a
suas consultas, solicitagdes e problemas.

Operacoes comerciais de manufatura para provedores com
Central de controle de servicos

Use a aplicacdo Centra de controle de servigos com Operagdes comerciais de manufatura para criar e
publicar catalogos de servigos, receber e atender a solicitagdes geradas de consumidores e
estabelecer integragdes com instancias de consumidor.
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Uma instancia do provedor pertence ao fabricante/OEM que fornece a Central de controle

de servigos para os usuarios finais, como clientes, revendedores e parceiros.

Como um fornecedor de fabricagao, vocé pode:

« Crie e publigue catélogos de servigo remoto para seus clientes, fornecedores, canais ou
parceiros de fabricagcdo em suas insténcias.

« Integre sua instancia com as instancias em seu ecossistema de fabricacgéo.

» Receba e atenda as solicitacdes de servigo em sua instancia de insténcias de clientes,
fornecedores, canais ou parceiros de fabricacdo ServiceNow®.

Um provedor do setor de fabricacdo pode usar Central de controle de servigos para Operacdes
comerciais de manufatura para fornecer varios tipos de suporte aos consumidores, como:

« Suporte técnico

» Execucéo de pedidos e pecas

« Gestao de sinistros

» Roteando para a equipe AR

» Resolucdo de contestacéo

» Expedicao do técnico de campo (requer uma integracdo com o FSM)

Central de controle de servicos para Operacoes comerciais de manufatura principais

recursos

Catédlogo remoto

Tarefaremota

Caso proativo

Bloco de anotactes

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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Mantém o desenvolvimento

de catdlogos compartilhados
com os fluxos de trabalho e
integracOes nas instancias dos
provedores enquanto fornece aos
consumidores itens do catédl ogo
nativo em suas instancias.

Uma substituicéo sustentével
para o eBonding personalizado.
Colabore sem esfor¢o em todo

0 ecossistema da ServiceNow.
Alternativa nativa ao E-Bonding
tradicional. Habilita aintegracdo
entre tarefas.

Um caso iniciaumatarefado
provedor por meio de um fluxo na
insténcia do provedor que pode
ser verificado proativamente na
instancia do consumidor. HAum
fluxo de caso proativo atrasado
para sincronizar.

O bloco de anotactes permite que
as variaveis sggam compartilhadas
"ad hoc" entre insténcias por meio

Clientes, canais e parceiros estéo
evitando criar seus préprios
catadlogos e podem utilizar o
catalogo remoto do OEM, o

que levaaredugdo de custos e
erros, bem como ao aumento

da experiénciado cliente. Além
disso, aumenta a eficiénciae
aprodutividade no OEM e no
consumidor.

Evita a necessidade de criar
integragOes caras e propensas a
erros. Melhora a colaboragéo e
a comunicagdo, melhorando a
qualidade do servico.

Simplifica e aumenta a taxa de
automacado do processo de alerta
ou de notificagdo, como a gestéo
derecalls. Melhoraaqualidade da
entrega de servico esimplificaas
atribuicdes de tarefas.

Simplificaa sincronizagéo de
dados entre as instancias e reduz
os esforcos de adocdo. Entrada

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

recursos

Usuério autorizado

Tarefa do provedor (produtor de

registro)

RevisBes de configuragdo

Suporte a versdes incompativeis

Suporte para gestdo de pedidos
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de tarefas remotas ou tarefas do
provedor.

Habilita o controle de acesso
baseado em func¢éo no nivel do
usuario de Produtores de registros
remotos nainstancia do cliente.

Permite que os provedores sgjam
transparentes e colaborativos com
seus consumidores que usam a
ServiceNow, sincronizando tarefas
relevantes, como casos, com seus
consumidores como tarefas do
provedor.

As configuracBes de produtores
de registro remoto, definicdes

de tarefaremota e ofertas de
sincronizagdo de dados bésicos
podem ser atualizadas para criar
novas revisdes que podem ser
atribuidas aos consumidores.
Novas revisdes de direitos com
funcionalidade atualizada podem
ser implantadas em consumidores
compativeis sem afetar os
consumidores que ndo atualizaram
suas aplicactes da Central de
controle de servigos.

Provedores e consumidores podem
executar diferentes versdes das
aplicagdes da Central de controle
de servicos (no N-2) sem afetar sua
capacidade de trocar dados.

Quando uma of erta de produto é
definida na Gestéo de vendas e
pedidos (SOM), o administrador

e recuperacao rapidas de dados,
levando areducéo do tempo gasto
ao capturar dados e atualizé-los
diretamente no bloco de anotagdes.

Evita possibilidades de
incompatibilidade devido & adogéo
do controle de acesso baseado

em fungdo no nivel do usuario.
Reduz os riscos de conformidade
a0 reduzir os erros de acesso por
incompatibilidade de dados

Simplificaa sincronizagéo de
dados entre asinstancias e evita
incompatibilidades de dados entre
0s casos nas diferentes instancias

Novas revisdes de direitos da
Central de controle de servicos que
oferecem funcionalidade atualizada
podem ser desenvolvidas e
implantadas para consumidores
compativeis sem afetar
negativamente os consumidores
gue ainda ndo atualizaram sua
aplicacdo. O provedor oferece uma
experiéncia aprimorada ao cliente
com eficiéncia e escalabilidade
aprimoradas.

Este recurso elimina a necessidade
de os provedores coordenarem

as atualizacBes das aplicagdes da
Central de controle de servigos
com seus consumidores e permite
gue os provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores que
ainda precisam fazer o upgrade.
A capacidade de suporte e a

escal abilidade da Central de
controle de servigos foram
aprimoradas e o provedor

pode oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Um cliente pode solicitar uma
oferta de produto de Gestéo de
vendas e pedidos (SOM) de um

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

recursos

pode especificar um item do
catdlogo remoto e a oferta sera
publicada como um produtor de
registro remoto nos catél ogos de
servico dos clientes conectados da
Central de controle de servicos.

provedor da Central de controle
de servicos conectado usando um
Produtor de registro remoto da
Central de controle de servicos,
permitindo o atendimento de
pedidos mais rgpido, maior
precisdo e maior satisfacdo do
cliente.

Para obter informacdes sobre como configurar Central de controle de servicos para provedores
com OperacGes comerciais de manufatura, consulte Instalar a Central de controle de servicos para
provedores no Operagdes comerciais de manufatura.

Operacoes comerciais de manufatura para consumidores com
Central de controle de servicos

Use a aplicacdo Central de controle de servigos com Operagdes comerciais de manufatura para que seus
consumidores possam fazer as solicitagées necessarias.

Como consumidor, vocé pode fazer o seguinte usando o Operagdes comerciais de manufatura
Central de controle de servigos portal do consumidor:

« Exibir o catélogo de servicos e criar solicitagdes (ou seja, relatar problemas do produto)

« Ver escolhas remotas e atualizagdes de caso em tempo real

» Receber comentarios de resolucéo.

« Veja todos os itens relacionados ao funcionario em um sé lugar (problemas de RH,

problemas de produto)

Uma instancia do consumidor é aquela que contém um cliente, canal, fornecedor ou 3PL
B2B que esta recebendo a conexdo da Central de controle de servigos. Um consumidor
com uma instancia de consumidor pode usar Operagtes comerciais de manufatura com Central de
controle de servigos para Consumidores para:

« Enviar problemas do produto (hardware e software)

« Solicitar pecas

« Substituir equipamento

« Enviar problemas com uma fatura

» Ordens de mudanca

« Registrar uma reclamacao de garantia

Central de controle de servigos Principais recursos do para consumidores

Escolharemota
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Fornece acesso direto aos dadosdo  Remove a necessidade de replicar

provedor em tempo real durante
o0 envio de um item do catdlogo
remoto.

dados béasicos nainstanciado
consumidor. Ter asinformagdes
certas no momento certo reduz as
chances de erros e reduz os custos.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Central de controle de servicos Principais recursos do para consumidores
- 7 |

Estrutura de transformacéo

Suporte a versdes incompativels

Pré-fluxos do consumidor

Suporte para gestdo de pedidos

Permite que um provedor ou
consumidor transforme dados

de entrada e saida para tarefas
remotas. Transforme facilmente
campos com opgdes estéticas
como Estado e Prioridade. As
transformac8es avancadas com
script permitem |6gica complexa.

Provedores e consumidores podem
executar diferentes versdes das
aplicacOes da Central de controle
de servicos (no N-2) sem afetar sua
capacidade de trocar dados.

Os consumidores podem controlar
se e quando os dados devem ser
sincronizados entre as tarefas

do provedor no consumidor e

no provedor. Um fluxo pode

ser associado a um Produtor
deregistro remoto (RRP) da
Central de controle de servicos e
executar processos definidos pelo
consumidor, como aprovagoes,
antes que a solicitaco/tarefa seja
sincronizada com o provedor.

Quando uma of erta de produto é
definida na Gest&o de vendas e
pedidos (SOM), o administrador
pode especificar um item do
catdlogo remoto e a oferta sera
publicada como um produtor de
registro remoto nos caté ogos de
servico dos clientes conectados da
Central de controle de servigos.

Simplificaa comunicagéo entre si
(OEM, consumidor), para que 0s
agentes possam se concentrar mais
na resolucéo de incidentes, casos e
solicitagdes do consumidor.

Este recurso elimina a necessidade
de os provedores coordenarem

as atualizacOes das aplicactes da
Centra de controle de servicos
com seus consumidores e permite
gue os provedores adotem novos
recursos enquanto oferecem
suporte aos consumidores que
ainda precisam fazer o upgrade.
A capacidade de suportee a

escal abilidade da Central de
controle de servicos foram
aprimoradas e o provedor

pode oferecer uma experiéncia
aprimorada ao cliente.

Os pré-fluxos do consumidor
permitiréo que os provedores da
Central de controle de servicos
melhorem o servigo para os
consumidores atuais e expandam
paraclientes adicionais para os
guais este recurso é um requisito.

Um cliente pode solicitar uma
oferta de produto de Gestéo de
vendas e pedidos (SOM) de um
provedor da Central de controle
de servicos conectado usando um
Produtor de registro remoto da
Central de controle de servicos,
permitindo o atendimento de
pedidos mais répido, maior
precisdo e maior satisfagdo do
cliente.

Para obter informagdes sobre como configurar Central de controle de servicos para provedores
com OperagBes comerciais de manufatura, consulte Instalar Central de controle de servigos para
consumidores em Operacfes comerciais de manufatura.
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Configuracao da Operag¢oes comerciais de manufatura

Configure OperagBes comerciais de manufatura para permitir que agentes de governanca e
gerentes de servico fornegcam servigcos de governanca a constituintes, empresas e outras
agéncias.

Configurar Operagbes comerciais de manufatura envolve vérias tarefas principais:

« Instalando e configurando a aplicacao Operagdes comerciais de manufatura.

« Instalando e configurando as aplicagbes Tecnologia operacional Manager, Vulnerability
Response, Gestéo de incidentes e Gestdo de mudancas.

« Configuracéo do Gerenciador de processos industriais.

Instalacao e configuracao de Operacoes comerciais de manufatura aplicacoes

Como um usuério com a funcdo de administrador, conclua as seguintes tarefas de
configuragao principais para configurar suas aplicacdes Operacdes comerciais de manufatura.

Tarefas de configura¢iao do MCO

Tarefa de configuracao Descricao
Instalar e configurar a aplicagdo Customer Service Instale a aplicagdo Customer Service
Management & ManagementServiceNow Store daloja[]. Esta

aplicacdo permite que seus agentes e executivos de
contas obtenham visibilidade sobre os sistemas e
ferramentas do cliente de que precisam para of erecer
Servicos proativos aos clientes.

Instalar e configurar a aplicacdo Fundacdo do Modelo  Instale a aplicacdo Base do modelo de

de Servico& servigosServiceNow Store daloja[]. Essa estrutura
permite criar model os de dados estruturados e
flexiveis que representam suas necessidades de

negacio.
Instalar e configurar a aplicacdo Gestéo de Instale a aplicacdo Gestéo de
oportunidades& oportunidadesServiceNow Store dalojaf].

Esta aplicacdo permite que seus agentes de

vendas e executivos de contas criem e gerenciem
oportunidades que identificam e rastreiam vendas em
potencial com base nas necessidades identificadas do

cliente.
Instalar e configurar a aplicacdo Gestéo de@ Instale a aplicacdo Gestéo de orcamentosServiceNow
cotacdes Store daloja[]. Ele permite que seus agentes de

vendas gerem cotacfes de vendas para produtos ou
servicos que um cliente deseja comprar.

Instalar e configurar a aplicagdo Gestdo de base de Instale a aplicacdo Gestéo de base de

instalacéo & instalagc@oServiceNow Store daloja[]. Estaaplicacdo
permite capturar o uso ou a compra de um produto
por parte de um cliente com a aplicacdo Operaces
comerciais de manufatura.

Instalar e configurar a aplicacdoGestédo de@ pedidos  Instale a aplicacdo Gestdo de pedidos do ServiceNow
Store. Esta aplicacdo permite que seus agentes
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Tarefas de configuracio do MCO

Tarefa de configuracao Descricao

capturem, gerenciem e atendam a pedidos de clientes
empresariais.

© Nota:
Se vocé tiver uma assinatura do
Telecommunications Service Management,
instale a aplicacdo Gestdo de pedidos para
telecomunicagBes, midia e tecnologia
daloja. Esta aplicacdo inclui a aplicaco
Gestéo de pedidos e também as ServiceNow
implementacdes das APIs do TMF para
produtos de telecomuni cagOes.

«» Trabalhe com um especialista em implementacao para simplificar seu processo de
configuracéo de fabricacdo. Para saber mais, consulte a Central de sucesso do cliente@ .

« Participe da comunidade de fabricacdo@ da ServiceNow para compartilhar conhecimento,
colaborar e interagir com colegas de todo o mundo que estdo enfrentando os mesmos
desafios e oportunidades do setor.

Instalar a Central de controle de servicos para provedores no
Operacoes comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcao de administrador, podera instalar a aplicagdo Central de controle

de servicos para provedores (sn_sb_pro) para uso com Operagdes comerciais de manufatura. A
aplicacéo inclui os dados de demonstracao e as instalagdes relacionadas a ServiceNow® Store
aplicacoes e plug-ins.

Antes de Iniciar

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

Funcédo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir séo instalados automaticamente com a aplicagédo Central de controle de
servigos para provedores em OperacOes comerciais de manufatura;

e SN_req_criteria

e sn_sb

e sn_sb_rps

« sn_transport

» com.glide.hub.process.sync

« com.snc.ihub_spoke_util_pack
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Além desses, varios componentes, incluindo fungdes, regras de negécio, tabelas e fluxos,
também séo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados com
esta aplicagéo, consulteComponentsinstalled with Service Bridge for Providers@ .

Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

Y system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS

“| System Applications
Getting Started
Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2. Encontre a aplicagéo Central de controle de servigos para Provedores (sn_sh_pro) usando os critérios de filtro
e abarra de pesquisa.

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

Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitagfes para aloja. Para obter informagdes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versao@ .

3. Nacaixade didlogo de instalagdo da aplicacao, revise as dependéncias da aplicagso.

Esta listagem indica, para cada plug-in e aplicagdo dependente, se eles estdo sendo
instalados, ja estéo instalados ou devem ser instalados. Se algum plug-in ou aplicagédo
precisar ser instalado, vocé devera instald-lo antes de instalar Centra de controle de servigos
para provedores.

4, Se houver dados de demonstracdo disponiveis e vocé quiser instala-los, clique em Carregar dados de
demonstragao.
Os dados de demonstragéo contém os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicagdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstragdo ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma
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insténcia de desenvolvimento ou teste. Se vocé ndo carregar os dados de demonstracdo durante ainstalagéo,
eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Instalar Central de controle de servicos para consumidores em
Operacoes comerciais de manufatura

Se vocé tiver uma funcao de administrador, podera instalar a aplicagdo Central de controle de
servigos para consumidores para uso com Operagdes comerciais de manufatura. A aplicacdo inclui
dados de demonstracao e instalagdes relacionadas a ServiceNow® Store aplicacdes e plug-ins.
Antes de Iniciar

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

Funcado necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados em com a aplicagdo Central de controle de servicos para
consumidores em OperagBes comerciais de manufatura:

esSn_sb

e sn_sb_rps

« sn_transport

» com.glide.hub.process.sync

« com.snc.ihub_spoke_util_pack

Além desses, varios componentes, incluindo fungdes, regras de negécio, tabelas e fluxos,
também séo instalados. Para obter mais informacdes sobre os componentes instalados

com esta aplicagéo, consulte Instalar Central de controle de servicos para consumidores em Operagoes
comerciais de manufatura.
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Procedimento

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

SerVicenﬂw All | Favorites  Hist

YW system app

FAVORITES

Mo Results

ALL RESULTS
1| System Applications
Getting Started

Studio

All Available Applications
All

Available To Obtain From Store

ServiceNow Products

2, Encontre a aplicagdo Central de controle de servigos para consumidores usando os critérios defiltro e abarra
de pesquisa.

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

Acesse 0 site ServiceNow Store@ para ver todos 0s aplicativos disponivels e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informactes sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versdo do histérico de versdo @ .

3. Se houver dados de demonstrag&o disponivels e vocé quiser instalé-1os, clique em Carregar dados de
demonstracao.

Os dados de demonstracdo compreendem registros de amostra que descrevem os
recursos da aplicagédo para casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstragéo
ao instalar a aplicacao pela primeira vez em uma insténcia de desenvolvimento ou teste.

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

4. Selecione Instalar.
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Componentes instalados com Operacoes comerciais de
manufatura com Central de controle de servicos

Vérios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicagao [ Central de
controle de servigos em Operagles comerciais de manufatura, incluindo tabelas e fungdes de usuério.

Componentes instalados com Central de controle de servicos para
provedores em Operacoes comerciais de manufatura

Vérios tipos de componentes sdo instalados quando vocé ativa a aplicacdo Central de controle
de servigos para provedores em OperacOes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e fungdes
de usuario.

Funcoes instaladas

As funcdes a seguir sdo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para
provedores.

Funcodes instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Titulo da fungao

[name] Descricao Contém as funcoes

Solicitante da Central . N/D
: « Permite que membros da
de controle de servicos

[sn_sh.requestor] quipe de TI do'cliente

solicitem e monitorem
servigos do provedor
a partir do catélogo de
Servicos.

© Nota:
Qualquer membro da
equipe do cliente que
precise de acesso aos
produtores de registros
remotos do provedor
precisa desta funcéo.

« Fornece acesso aos
produtores de registros
remotos e as tarefas do
provedor.

LeituradaCentra de Permit ntes d N/D
controle de servicos * rermite que os agentes de

[sn_sb.read] atendimento ao cliente do

provedor leiam o conteldo
do registro de tarefa do
provedor.

« Fornece acesso somente
leitura & aplicagao Central de
controle de servicos.
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Funcoes instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Titulo da fungao

D o =
[name] eSsCricao

Administrador da
Central de controle de
Servigos [sn_sb.admin]

Contém as funcoes

« Normalmente atribuido a « sn_sb.solicitante
um administrador para as
aplicacoes Central de controle

« sn_sb.remote_task_creator

de servigos, tanto do lado do « sn_sb.read

cliente quanto do lado do

provedor.

« Fornece acesso de leitura

« flow_designer

« SN_customerservice.case_viewer

a todas as tabelas Central « sn_customerservice.customer_data_v

de controle de servicos

« catdlogo

iewer

Tabelas instaladas

As tabelas a seguir séo instaladas com a aplicagao Central de controle de servigos para

provedores.

Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para provedores

Tabela Descricao

Usuarios autorizados
[sn_sb_pro_authorized user]

Conex&o do consumidor
[sn_sb_pro_consumer_connection]

Direito [sn_sb_pro_entitlement]

Campo de entrada [sn_sb pro_inbound field)]

Campo de saida[sn_sb_pro_outbound field]

Personas [sn_sb_pro_persona)
Provedor [sn_sb pro_provider]

Tarefa do provedor
[sn_sb_pro_provider_task]

Registro [sn_sb_pro_registration]

Definicéo de escolharemota

[sn_sb _pro_remote choice definition]
Critério do consumidor
[sn_sb_pro_remote_record_producer_

consumidor_criteria]
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Contém os registros de usuarios autorizados.

Registro de conex&o do consumidor para o provedor, estende
atabela de conexdo de base.

Direitos do provedor que associam registros a consumidores
qualificados, estendem a tabela de direitos de base.

Gerencia mapeamentos de campo de entrada do lado do
provedor para definicdes de tarefa remota.

Gerencia mapeamentos de campo de saida do lado do
provedor para defini¢es de tarefa remota.

Gerencia personas para Central de controle de servicos.

Registro de associagdo do provedor paravincular registros do
lado do provedor.

Tarefas do provedor no lado do provedor, criadas por
consumidores por meio de produtores de registros remotos.

Centra de controle de servicos registros de registro.

Definicdes de escolha remota para produtor de registro
remoto.

Registros de critérios do consumidor atribuidos a produtores
de registros remotos, controla quais consumidores tém direito
a um determinado produtor de registro remoto.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tabelas instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos para provedores

Tabela Descricao

Servico remoto [sn_sb_pro_remote service]  Registro de servigo remoto.

Tarefaremota[sn_sb_pro remote task] Tarefas remotas para gerenciar atransferéncia de dados entre
tarefas primarias em instancias sincronizadas.

Definicdo de tarefaremota Definicdo de tarefa remota, controlaa criago e o

[sn_sb _pro remote task def] processamento de tarefas remotas.

Registros de critérios do consumidor atribuidos a definicoes
Critério do consumidor de tarefa remota, controla quais consumidores tém direito a

uma determinada definicdo de tarefa remota.
[sn_sb_pro_remote_task_def_

consumidor_criteria]

Varidvel de tarefaremota Varidveis do Glide associadas a uma tarefa remota permitem
[sn_sb _pro remote task variable] exibir dados sincronizados de entrada
Configuracdes da Central de controle de Registro de configuracdes do provedor, gerencia

servigos [sn_sb_pro_service _bridge_settings]  vérios Central de controle de servicos alinhamentos de
configuragdes entre o provedor e o consumidor.

Transformagdo [sn_sb pro_transform] Registros de transformacdo do lado do provedor.

Componentes instalados com Central de controle de servicos para
consumidores

Vérios tipos de componentes sdo instalados com a ativagéo da aplicacdo Central de controle de
servigos para consumidores em Operagdes comerciais de manufatura, incluindo tabelas e funcoes
de usuario.

© Nota:
A tabela Arquivos de aplicagdes [sys metadata] lista os componentes instalados com esta aplicacéo. Para
obter instrucdes sobre como acessar esta tabela, consulte Encontrar componentes instalados com uma
aplicacdo@ .

Funcoes instaladas

As funcodes a seguir sdo instaladas com a aplicacdo Central de controle de servicos para
consumidores.

Funcoées instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos Consumers

Titulo da funcao [name] Descricao Contém as funcoes
Administrador da Central -
) « Normalmente atribuido e« sn_sb.read
de controle de servicos L.
[sn_sb.admin] a um administrador « sn_sb.solicitante
- para as aplicagdes -
Central de controle de « sn_sb.remote_task_creator
servigos, tanto do lado « flow_designer
do cliente quanto do
lado do provedor. « catélogo
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Funcoées instaladas com a aplicagao Central de controle de servicos Consumers

Titulo da funcao [name]

Leiturada Central de
controle de servigos

[sn_sb.read]

Solicitante da Central
de controle de servicos
[sn_sh.requestor]

Descricao

« Fornece acesso de
leitura a todas as

tabelas Central de controle

de servicos

Fornece acesso somente |
as tarefas do provedor

Fornece acesso a produto

registros remotos e tarefas do

provedor

Contém as funcoes

eitura N/D

resde N/D

Tabelas instaladas

As tabelas a seguir séo instaladas com a aplicagao Central de controle de servigos para

consumidores.

Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para consumidores

Usuério autorizado

[sn_sb_con_authorized user]

Conexéo
[sn_sb_con_consumer]
Direito
[sn_sb_con_entitlement]

Campo de entrada

[sn_sb_con_inbound_field]

Campo de saida

[sn_sb_con_outbound_field]

Personas
[sn_sb_con_personal]

Conexao do provedor

[sn_sb_con_provider_connection]

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

Usuarios autorizados.

Registro de conex&o do lado do consumidor.

Tabelado lado do consumidor que estende direitos.

Campos de entrada do lado do consumidor para
definicdes de tarefa remota.

Campos de saida do lado do consumidor para
definigdes de tarefa remota.

Registros de persona do lado do consumidor.

Registro de conexdo do provedor que vinculao
consumidor ainstanciado provedor, estendendo a
tabela de conex&o de base.

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Tabelas instaladas com a aplicacao Central de controle de servicos para consumidores

Tabela Descricao

Tarefa do fornecedor
[sn_sb_con_provider_task]

Cache de escolha remota
[sn_sb_con_remote_choice _cache]
Produtor de registro remoto
[sn_sb_con_remote_record_producer]
Tarefaremota

[sn_sb_con_remote_task]

Definicdo de tarefaremota
[sn_sb_con_remote_task_def]

Varidvel de tarefaremota
[sn_sb_con_remote_task_variable]
ConfiguragBes da Central de controle de servigos
[sn_sb_con_service_bridge_settings]
Escolha remota

[sn_sb_con_st remote_choice]
Transformagéo

[sn_sb_con_transform]

Registros de tarefa do provedor do lado do
consumidor, estende a tabela base de tarefado
provedor.

Cache do lado do consumidor para consultas de
escolharemota.

Registros do Produtor de registro remoto do lado do
consumidor.

Registros de tarefa remota do lado do consumidor,
estende a tabela base de tarefa remota.

Registros de defini¢do de tarefa remota do lado do
consumidor.

Tabelade variaveis associada a tarefa remota que
estende variaveis de glide.

Registros de configuragdo do lado do consumidor
Central de controle de servicos, estendem atabela
base de configuragdes.

Registros de escolha remota do lado do consumidor.

Registros de transformagao do lado do consumidor,
estende a tabela base de transformacéo.

Integrar Operagoes comerciais de manufatura

Amplie os recursos de OperagBes comerciais de manufatura e conecte-se a outros departamentos
para ajudar na resolucao de casos, integrando-os a outros aplicativos.

OperagOes comerciais de manufatura fornece integracdes com as seguintes aplicagdes:

Field Service Management &

A integracao da aplicagdo Operagdes comerciais de manufatura com a aplicagdo Gestéo de servicos de
campo permite que vocé crie e exiba todas as ordens de servigo e compromissos de servigo
de campo relacionados ao seu caso, dependendo das necessidades de negdcio.

Strategic Portfolio Management @

Forneca a supervisao do projeto de pedidos e tarefas de pedido complexos e de longa
execucado na Gestdo de pedidos e gerencie-os na Gestdo estratégica de portfdlios.
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Como usar o Operacoes comerciais de manufatura

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

Usando Central de controle de servicos com OperacGes comerciais de manufatura, os fabricantes
podem se conectar dentro da empresa em vérias divisdes, com clientes B2B, com
fornecedores, com parceiros de canal ou com parceiros de logistica de terceiros (3PLs).

Usando Central de controle de servicos para provedores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para provedores em Operagdes
comerciais de manufatura, saiba como usar a Central de controle de servicos para enviar
solicitagcOes do catélogo de servicos e rastrear o cumprimento de pedidos de suas
ServiceNow® instancias.

Usando Central de controle de servicos para consumidores

Como um fabricante que usa Central de controle de servicos para Consumidores em Operagdes
comerciais de manufatura, saiba como seus consumidores podem usar OperagBes comerciais de

manufatura com a Central de controle de servigos para enviar solicitacdes do catalogo de

servicos, tudo a partir da sua instancia ServiceNo e

Exemplos de Operacoes comerciais de manufatura

Neste exemplo, a aplicacdo Operacdes comerciais de manufatura ajuda a empresa ficticia

de fabricacdo Zenod (o OEM) a usar Central de controle de servigos para gerenciar suas
associagdes com a Boxeo, uma empresa de transporte que usa suas impressoras e Servigos
para enviar mercadorias globalmente, e a Office Mart, um canal de varejo que vende muitas
marcas de escritdrio e suprimentos de tecnologia comercial para varejos e consumidores
(por exemplo, computadores, monitores, impressoras, suprimentos de remessa etc.).

Cenario de exemplo: personas principais e como elas se beneficiam

A Zenod, uma empresa de fabricacdo que produz e vende scanners, impressoras e outros
sistemas multifuncionais de escritério, oferece um pacote de servicos de remessa para
seus clientes corporativos. Um cliente, Boxeo, fez parceria com eles para usar impressoras
Zenod, suprimentos de remessa e servigos para enviar mercadorias globalmente.

As principais personas (criador e cliente) podem concluir as seguintes tarefas em suas
respectivas Centra de controle de servigos instancias:

O fabricante (Zenod) pode:

« Publicar um catédlogo de produtos ou servigcos usando o item do catédlogo remoto e a
definicdo de tarefa remota

» Receber solicitagées no Espaco do agente em tempo real

» Retransmitir resolugdes para clientes e parceiros de canal na lista de observacéo

O cliente (Boxeo) pode:
« Solicitar reparos e suporte técnico diretamente com a Zenod usando o catdlogo remoto
« Sincronizar usando tarefa remota

« Exibir indisponibilidades e problemas de servico

© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados.
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« Exibir produtos que compraram

« Solicitar servigos relacionados aos produtos comprados

O cenadrio se reproduz da seguinte maneira:

1. A Zenod publica seu catélogo de produtos ou servigos usando o item do catdlogo remoto
e a definicdo de tarefa remota.

2. A impressora de producgdo da Boxeo fica inativa e eles fazem uma solicitacdo de reparo e
suporte técnico diretamente ao Zenod usando o catélogo remoto.

3. Enquanto a impressora de producédo da Boxeo esté inativa, o L1 da Boxeo esta
trabalhando no incidente e precisa ser capaz de retransmitir essas informacodes e o que
foi feito até o momento para a Zenod. O L1 e 0 Zenod do Boxeo podem sincronizar fluxos
de trabalho usando tarefas remotas.

4. O suporte técnico da Zenod recebe a solicitacdo no espaco do agente em tempo real,
encontrando a Boxeo onde eles estdo e prossegue com a resolucgéo.

Exemplo de casos de uso Operacoes comerciais de manufatura e Central de

controle de servicos

A Zenod produz scanners, impressoras e outros sistemas de escritério multifuncionais e os vende paraB2B e
para consumidores finais por meio de canais de atacado, pequenas e médias empresas e vargjo. A OfficeMart
€ um canal de varejo que vende muitas marcas de escritério e suprimentos de tecnologia comercia para
consumidores finais (por exemplo, méveis de escritorio, computadores, monitores, impressoras, suprimentos
deremessaetc.). Aqui esta um exemplo de como o Zenod pode usar Operagdes comerciais de manufatura com
Central de controle de servicos para se comunicar com o reta hista do canal, OfficeMart, e vice-versa.

Fabricante (OEM) para canal

1. A Zenod cria um caso que informa o retalhista do canal sobre um recall de
um produto e define o canal e as contas como "Alerta".

2. O Office Mart recebe uma tarefa do provedor em sua instancia, que aparece
no portal como uma tarefa a ser concluida.

3. O Office Mart segue os fluxos de trabalho predefinidos para tarefas
relacionadas ao recall, por exemplo, como notificar os clientes que
compraram ou licenciaram o produto sobre o recall.

Canal para Fabricante (OEM)

1. A OfficeMart publica um catélogo de produtos ou servicos.

2. Um comprador da OfficeMart faz uma solicitagdo de mudanga para o pedido
atual usando o catélogo de servigcos (um catélogo remoto publicado pela
Zenod) no portal do funcionario. Eles descrevem o que desejam mudar e
o enviam para a OfficeMart por meio do catédlogo de servicos, em que o
sistema cria automaticamente uma tarefa de caso na insténcia do consumidor
que é sincronizada com a instancia do Zenod Central de controle de servigos para
provedores.

3. A tarefa é convertida em um caso. O agente de gestdo de pedidos da Zenod
recebe o caso diretamente no espaco do agente e trabalha para resolvé-lo.
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