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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

de produtos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas

as quais estéo associados.

Leiaos Termos de Uso do Site do ServiceNow em www.servicenow.com/terms-of -use.html

eolewolne oednped|

Sede daempresa

2225 Lawson Lane
Santa Clara, CA 95054
Estados Unidos

(408) 501-8550

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


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

servicenow.

Indice
Central de CONLIOlE AE SEIVIGOS.......cuiiieuirietirieierie ettt ettt ettt b b e bt be st be et e et e es 5
Explorando Central de CONIOlE 0 SEIVIGOS......c..cuirieiirieiirieirieerie sttt enas 5
Saiba mais sobre Central de CONtrole de SENVICOS.......c.iiiiririieiieee st 6
Central de controle de servigos USUarios autorizados € PErSONES..........ccc ererueerererierereresiesesesesessesesesenens 7
Catdlogos remotos no Central de CONtrole de SEIVIGOS.........cvieiieireieneese e 8
Uso de campos de escolha remota para acessar diretamente os dados do provedor............cccccveeeeennee. 8
Uso de tarefas remotas para atender as solicitagBes do CONSUMITOT..........cccevverereereeieeieeesese e 8
Central de controle de servigos Tarefas do ProVEUON..........ouveiririeeneere e 9
Transformar dados com a estrutura de transformagéo Central de controle de Servigos .........coceeevveeennee. 9
Central de controle de servigos revisdes de ConfigUraga0.........ccevreireeerieineiesee e 10
Central de controle de servigos suporte a versdes iNCOMPALIVEIS........ccoevveererereneseneseseeeseseseeeenens 11
Central de controle de SErviGoS Para PrOVEUOIES..........coirerieirieeriee ettt sttt st et e seeseseens 11
Instalando e configurando Central de controle de servigcos para provedores..........ocoveeveveereeseeseeseennns 12
Use Central de controle de ServiGos para ProVEJONES..........cvrveverieerieerieesieeseseste st st seereseeseseeseseas 41
Central de controle de Servicos para CONSUMITONES.........coeerieririerieteriee sttt s be e 52
Instalando e configurando Central de controle de servigos para CONSUMIdOrES...........cccvveeereeereeereenens 53
Como usar 0 Bloco de anotagdes para Central de controle de servigos tarefas..........cccooveeveenenicnennne 64
integracdo com Gestao de vendas € PEAITOS. ..o s 64
Referéncia do Central de CONtrole 08 SEIVICOS........ccvcuieerieiesisesestestes e see e sae e e e e se e ne e e sresre e srenrense s 64
Modelo de dados de Central de CONtrole de SErVIGOS........curveuerieirirerieerieesee e seenes 64
Componentes instalados com Central de controle de servigos para provedores............coeeeveeereeneneenes 72
Componentes instalados com Central de controle de servigos para ConsUMidores............ovevvveeereenennes 85
Central de controle de ServigoS [0g 08 EITOS........c.cuiirerirere ettt b e sae b b e 92
Domain Separation e Central de CONrole de SEIVIGOS........cciveireerierisenesenese e 93
Clonando instancias com Central de controle de SErVICOS.........ccecveirerieeesern e e seesee e 7!
Central de controle de Servigos (I8JA00)........coe ittt bbbt st ebeseesesnenen 98
Explorando Central de controle de Servigos (18gad0).........coveereirieinieieseiese e 99
Personas e fungdes para Central de controle de servicos para provedores (legado).........ccccveereeuenee 101
Personas e funcfes para Central de controle de servigos (1egado)........ccvveeereriienene e 103
Permitir que usuérios autorizados acessem servigos no catalogo de produtos (legado).................... 104
Tarefas remotas para atender as solicitaces do cliente (16gado).........ccvevvereevererieviesiese e 104
Uso de campos de escolha remota para acessar diretamente itens do catédlogo (legado)..........cce...... 105
Transformar dados de tarefas remotas com um Transform Framework (Iegado)..........ccccevvveericienns 105
Configurando Central de controle de ServiGos (18Ja00)........c.ueireeirieirieirieesieese s 106
Instalagcdo e configuracéo de Central de controle de servicos para provedores (legado)...........c..c..... 106
Instalacdo e configuracéo de Central de controle de servicos em insténcias do cliente (legado)........ 127
Usando Central de controle de Servigos (I60at0)........cccuveiieieiinieseseeeeseeeees e 132
Integragdo de um novo cliente em Central de controle de servicos (Iegado).........cccveeevernenenienennen. 132
Execucéo de solicitac8o de servico em Central de controle de servigos (Iegado)........cooveereeereeeennns 135

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



servicenow.

Notificac8o de caso da Central de controle de servicos proativo em Central de controle de servicos

(== o (o) OO TSP PTSTPTSTPTSTPRPTOION 136
Central de controle de servicos referéncia (18gat0)........coeeveereerieinieiree e 137
Central de controle de servicos modelo de dados (Iegado).........covvirereienieieneseee e 137
Componentes instalados com Central de controle de servicos para provedores (legado)................... 141
Componentes instalados com Central de controle de servicos (Iegado).........cceveeveevevvsesnsesenienes 149
Separacdo de dominios e Central de controle de servicos (16gado)........oovereereenerenenrerse e 152
Como clonar insténcias com Central de controle de servigos (16gado)........coeeveererrereneneenieenee 153
© 2025 ServiceNow, Inc. Todos os direitos reservados. iV

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.

Central de controle de servicos

ServiceNow® Central de controle de servigos conecta vaérias instancias ServiceNow para fornecer
suporte continuo e experiéncias de servico em todo o ecossistema, de clientes empresariais
a fornecedores e integradores de sistemas. Central de controle de servigos fornece uma
experiéncia sem problemas que facilita a colaboracado e o processamento de solicitagoes,
proporcionando aos usudrios a conveniéncia de trabalhar em sua prépria ServiceNow
instancia.

Assista neste video curto uma introducéao a aplicacdo Central de controle de servicos.

https://player.vimeo.com/video/9731140497?
badge=0& amp;autopause=0& amp;player_id=0& amp;app_id=58479

Iniciar
Central de controle de Central de controle Base de conhecimento
servicos para provedores de servicos para da Central de
consumidores controle de servicos
Saiba mais sobre anova

aplicacdo Central de controle Saiba mais sobre anova Revise os artigos da base

de servicos para provedores aplicagéo Central de controle de conhecimento da Central
de servicos para consumidores de controle de servicos.
a

Explorando Central de controle de servicos

Saiba mais sobre os beneficios de Central de controle de servigos, 0s principais recursos e as

aplicacoes.

Esta secéo inclui o seguinte:
 Saiba mais sobre Central de controle de servicos
« Central de controle de servigos Usuarios autorizados e personas
« Catélogos remotos no Central de controle de servigos
» Uso de campos de escolha remota para acessar diretamente os dados do provedor
« Uso de tarefas remotas para atender as solicitagdes do consumidor
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« Central de controle de servigos Tarefas do provedor

« Transformar dados com a estrutura de transformacéo Central de controle de servicos

Saiba mais sobre Central de controle de servicos

Central de controle de servigos ajuda consumidores, provedores e parceiros a conectar suas
instancias ServiceNow para criar fluxos de trabalho de negécios com seguranca em todo o
ecossistema ServiceNow.

Visao geral

Seja vocé um provedor ou um consumidor, saiba como estabelecer uma integracdo entre
suas insténcias com Central de controle de servigos. Essa integrac@o torna mais féacil para os
provedores receber e atender as solicitacdes de servico em suas proprias instancias e
muito mais. Saiba como vocé pode usar Central de controle de servigos para conectar processos
de compra, suporte e servico.

» Os usuarios do Enterprise agora podem colaborar facilmente com seus provedores de
servigo e parceiros por meio de fluxos de trabalho bidirecionais, proporcionando-lhes
visibilidade e uma experiéncia perfeita.

« Central de controle de servicos permite uma integracdo mais rédpida e fornece atualizacdes
rapidas do catalogo de servicos para os assinantes.

» O processo de registro continuo elimina integracdes lentas e caras com clientes e
parceiros corporativos.

Capacidades-chave

Os principais recursos de Central de controle de servicos incluem:

« Integraggo: integre rapidamente consumidores e parceiros que usam ServiceNow com um
processo de registro simples e evite integracdes personalizadas demoradas e caras.

« Usudrios autorizados: gerencie e controle o acesso no nivel de item do catdlogo remoto para
atender aos requisitos de seguranga e conformidade.

« Catdlogo remoto: atualize os catélogos de servigco do assinante em minutos conforme novos
itens s&@o introduzidos.

« Escolharemota: garanta opgdes de campo atualizadas nos catalogos remotos do assinante
recuperando dados em tempo real da instancia ServiceNow do provedor.

o Tarefaremota: reduza a cadeira giratdria e aumente a automagéo com fluxos de trabalho
continuos de vérias partes e varias instancias em todo o ecossistema ServiceNow.

« Tarefas do provedor: permita que todos os provedores de servicos que usam Central de
controle de servicos sejam transparentes e colaborativos com os consumidores que usam
ServiceNow, sincronizando tarefas relevantes, como casos, com 0s consumidores como
Tarefas do provedor.

« Estrutura de transformaggo: transforme dados de tarefas remotas de entrada e saida para
facilitar a transformacéo de processos entre ServiceNow insténcias.

Central de controle de servicos aplicacoes

A tabela a sequir lista os recursos das aplicacdes Central de controle de servigos para
provedores e Central de controle de servigos para consumidores.
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Central de controle de servicos aplicacoes

Aplicagao Recursos

Ii trol i . . .
Central de controle de servigos para provedores « Crie e publique catalogos remotos de

sua instancia para que os consumidores
gerem solicitagdes de servico que podem
ser atendidas em sua instancia.

« Integre bidirecionalmente suas tarefas
com as tarefas do consumidor.

« Envie incidentes e casos para a insténcia
ServiceNow do consumidor por meio da
Tarefa do provedor sem a necessidade de
configuracéo.

Central de controle de servicos para consumidores . .
« Incorpore itens do catélogo remoto

atribuidos a vocé pelo seu provedor em
seu catalogo local e envie as solicitagdes
geradas de volta ao seu provedor para
execucéo.

« Integre bidirecionalmente suas tarefas
com as tarefas do seu provedor.

« Receba tarefas proativas de provedores
para transparéncia e colaboracao.

Central de controle de servicos Usuarios autorizados e personas

O recurso Usuérios autorizados permite que um provedor categorize itens do catalogo
remoto por personas de usuario para que somente usudrios autorizados com essas
personas possam acessar os itens do catdlogo. Ele também permite que os administradores
de consumidor associem essas personas a usuarios em suas instancias para permitir o
acesso.

Quando um provedor e um consumidor registram inicialmente a aplicagcdo Central de controle
de servigos, 0s contatos ativos na conta do consumidor na instancia ServiceNow do provedor
sdo adicionados automaticamente a tabela Usuérios autorizados e sincronizados com a
instancia ServiceNow do consumidor.

Permite que o provedor subdomine os servigos por personas de usuério, fornecendo

aos consumidores uma maneira facil de definir o acesso em sua instancia aos servigos

do provedor. Usando o recurso Usuarios autorizados, vocé pode identificar os usuarios
especificos entre as insténcias do provedor e do consumidor para gerenciar as solicitagdes
do consumidor para os servigos do provedor. Vocé pode atribuir personas aos usuarios
autorizados para que possa controlar o acesso a itens do catalogo remotos.

» Provedores e consumidores podem criar Usuarios autorizados.

» Os provedores gerenciam o estado de aprovacdo de um usudrio autorizado. Por padréo,
0 estado de aprovacao € definido como Aprovado.

» Os consumidores gerenciam o estado ativo de um usudrio autorizado.
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» Os provedores podem definir o nimero maximo de usudrios autorizados para cada
conexao. Isso requer que todos os consumidores mantenham uma lista de usuarios
autorizados ativos de menor ou igual ao limite definido pelo provedor. Se o valor nao
estiver definido, os consumidores poderado ter quantos usuarios autorizados ativos
quiserem.

Para saber mais, consulte Adicionar um usuério autorizado.

Catalogos remotos no Central de controle de servicos

Como desenvolvedor de aplicagdes do provedor, vocé pode criar um item do catélogo
remoto que contém os servigos para seus consumidores. Depois de criar um item do
catalogo remoto, um administrador na instancia do consumidor pode atribui-lo aos
catdlogos e categorias e ativa-lo, assim como qualquer outro item do catélogo.

Exemplo:

Por exemplo, digamos que vocé tenha varias ofertas de produtos de SD-WAN: ouro, prata
e bronze. Seu catélogo remoto contém 20 servigos associados aos produtos SD-WAN.

« A oferta de produtos Gold concede direitos de consumidor a todos os 20 servigos.

« A oferta de produtos Prata concede direitos de consumidor a 15 dos 20 servigos.

« A oferta de produtos da série "Bronze" concede direitos de consumidor a apenas 10 dos

20 servicos.

Vocé pode empacotar todos os 20 desses servigos em um unico catadlogo. Os consumidores
de cada oferta de produto sé tém direitos aos servigos aos quais tém direito.

Para saber mais, consulte Criar catélogos remotos em Central de controle de servigos para provedores.

Uso de campos de escolha remota para acessar diretamente os
dados do provedor

Os campos de escolha remota fornecem aos consumidores acesso direto aos seus dados
(do provedor) em tempo real enquanto eles enviam um item do catalogo remoto de sua
instancia.

Os campos de escolha remota permitem que os consumidores exibam a lista de selecdo de
um campo de referéncia do catalogo diretamente da instancia do provedor. Eles oferecem
as seguintes vantagens:

» Remove a necessidade de replicar dados basicos.

» Reduz o custo e a manutencéo de integracoes.

Vocé pode controlar os dados que seus consumidores acessam definindo um campo de
escolha remota. Para saber mais, consulte Criar definicdes de escolharemotaem Central de controle
de servicos para provedores.

Uso de tarefas remotas para atender as solicitacoes do
consumidor

Saiba como vocé, como provedor, pode resolver e atender a vérias tarefas do consumidor,
como incidentes, casos e solicitagdes de servico, usando tarefas remotas. Também como
consumidor, vocé pode atribuir os incidentes a varios provedores para resolugéao.
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As tarefas remotas permitem atribuir e sincronizar os dados da tarefa em instancias
separadas para que vocé possa atender rapidamente as solicitagdes de servico de seus
consumidores. Alguns exemplos de solicitagdes do consumidor sdo os seguintes:

1. Solicite ajuda para problemas que seus consumidores estdo enfrentando com seus
Servicos.

2. Solicitagdo de mudancas de servigco nos servigos que seus consumidores compraram.

3. Solicitagéo para atribuir as tarefas existentes a vocé para que vocé possa oferecer
suporte aos problemas do consumidor.

Como funciona uma tarefa remota

Como provedor, vocé deve primeiro criar e publicar as definicdes de tarefa remota que
seus consumidores podem usar para criar uma tarefa remota. Vocé atribui essas definigcdes
aos consumidores, que podem ajustar os mapeamentos e as regras de dados de campo

ou simplesmente ativar a definicdo. Seus consumidores podem aplicar um gatilho na
definicdo ou criar manualmente uma tarefa remota para vocé, o provedor, com base em
uma definicao ativa.

Para obter mais informacdes, consulte Criar definicoes de tarefa remota em Central de controle de
Servigos para provedores.

O recurso de tarefa remota inclui uma tabela de tarefas remotas, que é uma extenséo da
tabela de tarefas no Now Platform. Com tarefas remotas, vocé pode habilitar a vinculagéo
bidirecional de fluxos de trabalho entre varias ServiceNow instancias.

Por exemplo, um incidente em uma instancia do consumidor deve ser atribuido a instancia
de um provedor como um caso. O registro de tarefa remota em cada instancia facilita o
fluxo bidirecional dos dados da tarefa entre o caso e o incidente.

Central de controle de servicos Tarefas do provedor

Permita que todos os provedores que usam Central de controle de servicos sejam transparentes
e colaborativos com os consumidores que usam ServiceNow.

As tarefas do provedor representam o trabalho que estéd sendo realizado na instancia de
um provedor ServiceNow e monitorado em uma instancia do consumidor. Ao usar Tarefas do
provedor, os consumidores podem colaborar com todos os provedores sem a necessidade
de nenhuma configuracdo adicional em suas instancias.

Transformar dados com a estrutura de transformacao Central de
controle de servicos

Use o Transform Framework para integrar tarefas entre duas instancias ServiceNow para
transformar dados de tarefas remotas na aplicacdo Central de controle de servicos.

Como provedor, vocé pode usar o Transform Framework para transformar seus dados de
entrada e saida (como incidentes, casos e solicitagdes de servi¢o) das tarefas remotas
entre sua instancia ServiceNow e a instancia do consumidor. Para saber o que é uma tarefa
remota, consulte Uso de tarefas remotas para atender as solicitagdes do consumidor.

Ao usar a aplicacao Central de controle de servicos para provedores, vocé e seu consumidor
podem trocar os dados da tarefa remota por meio de tabelas e campos. O Transform
Framework ajuda a converter os dados entre essas tabelas e campos para que vocé e
seu consumidor possam se comunicar facilmente enquanto resolvem incidentes, casos e
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solicitagdes do consumidor. As transformacodes podem ser criadas uma vez e usadas em
todas as definicoes de tarefa remota.

Vocé pode usar os seguintes tipos de transformacéo no Transform Framework para suas
tarefas remotas:

« Simples: selecione a opgao de transformacao simples para usar os valores predefinidos
dos campos de entrada e saida para suas tarefas remotas. Por exemplo, ao usar este
tipo de transformacéao, vocé esté convertendo o estado Aberto de um incidente na
instancia ServiceNow® do provedor para o estado Em Andamento na insténcia ServiceNow
do consumidor.

» Avancado: use uma transformacgédo avancada em que vocé executa um script para
determinar os valores de dados de entrada e de saida para suas tarefas remotas. Por
exemplo, use este tipo de transformacéao para converter um sys_id de entrada em um
sys_id correlacionado para um campo de referéncia.

« Entrada virtual: use esta opcédo para transformar ou definir um valor para um campo
virtual de entrada. Esta opcdo usa um script para transformar os dados e adiciona um
campo Campo de entrada obrigatério.

« Saida virtual: use para transformar ou definir um valor para um campo virtual de saida.
Esta opgéo usa um script para transformar os dados e adiciona um campo de campo de
saida obrigatdrio.

« Global: use a opgéo de transformacéo global para criar uma definicdo de transformacéo
padrdo que possa ser aplicada a todas as contas de consumidor.

© Nota:

Uma transformacéo especifica de conta ou empresa correspondente substitui a opcdo Transformagéo
global.

Para saber como criar uma transformacéo, consulte Criar umatransformacéo em Central de
controle de servigos.

Central de controle de servicos revisoes de configuracao

Como provedor, vocé pode atualizar as configuragdes de produtores de registro remoto,
definicdes de tarefa remota, ofertas de sincronizacdo de dados de base e criar novas
versdes que podem ser atribuidas a consumidores.

Vocé pode implantar novas versdes de direitos com funcionalidade atualizada para
consumidores compativeis sem afetar os consumidores que ndo atualizaram suas Central de
controle de servigos aplicagdes. Vocé pode fazer upgrade de suas aplicagcdes Central de controle
de servigos para adotar novos recursos, mesmo que os consumidores ndo tenham atualizado
para a versdo mais recente.

Vocé pode criar vérias revisdes de configuragdo, mas somente a revisdo publicada mais
recente esta ativa e disponivel como um novo direito. Seus consumidores podem optar por
ativar o novo direito ou continuar usando a revisdo mais antiga até que ela seja arquivada
ou descontinuada. Se os consumidores quiserem usar a nova revisao, eles deverao fazer
upgrade da aplicagdo Central de controle de servicos para a mesma versao que esta sendo
executada na instancia do provedor. Depois que a nova revisdo é ativada na instancia do
consumidor, a revisdo anterior ndo estd mais disponivel e € movida para um estado inativo.

Vocé pode criar revisdes de configuracédo para o seguinte:
« Produtores de registros remotos

« Definicdes de tarefa remota
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Consulte Criar revisdes de configuracéo para obter detalhes.

Central de controle de servicos suporte a versoes incompativeis

Provedores e consumidores que usam versodes diferentes das aplicagdes Central de controle de
servigos podem trocar e sincronizar dados entre suas instancias ServiceNow.

» Os provedores podem atualizar sua aplicacdo Central de controle de servicos e implantar novos
recursos sem interromper os servigos para consumidores que nao fizeram upgrade para
sua aplicacao.

» Os consumidores que nao fizeram upgrade podem usar direitos existentes de seu

provedor, mas ndo podem solicitar novos direitos, a menos que facam upgrade para a
versao mais recente.

A seguir estd um cenario de exemplo:

« O provedor e o consumidor estdo usando Central de controle de servicos para provedores
1.0 e Central de controle de servigos para consumidores 1.0. O provedor criou algumas
configuragdes (como definicdes de tarefa remota, produtores de registro remoto ou
ofertas de sincronizacdo de dados basicos) e o consumidor estéd usando esses direitos.

» O provedor decide fazer upgrade para Centra de controle de servicos para Provedores 2.0,
mas o consumidor ainda esta usando a versdo mais antiga. Nesse caso, o consumidor
pode continuar a usar os direitos criados usando a versdo mais antiga de Central de controle
de servicos e sincronizar os dados com o provedor.

« Para usar as revisdes de configuragcdo mais recentes (criadas com a aplicacdo
atualizada), o consumidor deve fazer upgrade para uma versao que seja compativel com
o provedor.

Para obter detalhes sobre um recurso de suporte, consulte Central de controle de servigos
revisdes de configuragéo.

Central de controle de servicos para provedores

Use a aplicagdo Central de controle de servigos para provedores para criar e publicar catélogos
de servicgos, receber e atender a solicitagdes geradas de consumidores e estabelecer
integracdes com insténcias de consumidor.

Visao geral

Como provedor, vocé pode:
« Crie e publique catélogos de servico remoto para seus consumidores em suas instancias.
« Integre sua instancia a insténcia do consumidor.

» Receba e atenda as solicitacdes de servico em sua instancia da instancia ServiceNow do

consumidor.
Introducao
Configurar
Explorar
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)@

Saiba mais sobre 0s recursos e capacidades Como provedor, plange e
da Central de controle de servicos. configure sua implementacéo.
Administrar Referéncia do Central de controle de servigos
Aprendaaintegrar consumidores, criar Vea os detalhes sobre 0 Domain
catélogos e atender a solicitacdes de servico. Separation e 0s componentes instalados.

Instalando e configurando Central de controle de servicos para
provedores

Para instalar e configurar a aplicacdo Central de controle de servicos para provedores, siga estas
etapas.
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© Nota:

Central de controle de servicos 2.xx que esté sendo lancado com a versdo Xanadu ndo é compativel com
amigracdo das versdes Central de controle de servicos (legado). Se vocé estiver usando uma versao

da Central de controle de servicos (legado), antes de fazer upgrade para a versdo Xanadu, vocé deve
seguir asinstrugdes na Central de controle de servicos para provedores (legado) - Utilitario de migracéo
(KB1499823)&@ paramigrar seus dados de configuracéo.

Verificacoes de pré-instalacao

Verifique a propriedade glide.servlet.uri: certifique-se de que a propriedade glide.servlet.uri
na instancia Glide esteja definida com o URL de instancia correto. Pode ocorrer um
problema quando uma instancia é clonada da producéo, mas ainda se refere ao URL de

producdo da propriedade glide.servlet.uri.

Configuracao da Central de controle de servicos para provedores

Tarefa Link

Instale a aplicacdo Central de controle de servicos para  Consulte Instalar Central de controle de servigos

provedores.

Migre da Central de controle de servicos versido
legada, se necessario.

Configure um novo registro de provedor.
Atribua funcdes Central de controle de servicos para
provedores.

Crie personas de catalogo.

Crie definicdes de escolha remota.

Crieitens do catd ogo remoto.

Crie definicles de tarefa remota.

Criar transformac0es.

Atualizar configuragfes de Usuarios autorizados.

para provedores.
Consulte Migrar de Central de controle de servicos
(legado).

© Nota:
Este recurso é compativel somente com
Central de controle de servigos versdes 1.xx.

Consulte Configurar um registro de provedor Central
de controle de servicos.

Consulte Funcdes de usuério para provedores.

Consulte Criar personas do catal ogo.

VeaCriar definicbes de escolha remota em Central
de controle de servicos para provedores

Consulte Criar catdlogos remotos em Central de
controle de servigos para provedores.

Consulte Criar defini¢es de tarefaremota em
Central de controle de servicos para provedores.

Consulte Criar umatransformacdo em Central de
controle de servicos.

Consulte Atualizar configuragdes para usuarios
autorizados.

Instalar Central de controle de servicos para provedores

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

de servigos para provedores (sn_sb_pro). A aplicacdo inclui os dados de demonstracgéao e as
instalacoes relacionadas a ServiceNow® Store aplicacoes e plug-ins.
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Antes de Iniciar

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

Funcéo necessaria: administrador

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Os plug-ins a seguir sdo instalados automaticamente com a aplicagdo Central de controle de
servicos para provedores:

e SN_req_criteria

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 aplicagcao, consulte Componentes instalados com Central de controle de servigos para provedores.

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 aplicagdo Central de controle de servigos para Provedores (sn_sb_pro) usando os critérios de filtro
e abarra de pesguisa.
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Vocé pode pesquisar a aplicacdo pelo nome ou ID. Se nao conseguir encontrar a
aplicacao, talvez seja necessério solicitd-la ao ServiceNow Store.

Acesse 0 site ServiceNow StoreB para ver todos os aplicativos disponiveis e obter informagdes sobre
como enviar solicitacfes paraaloja. Para obter informac8es sobre notas de versdo cumulativa para todos os
aplicativos liberados, consulte as ServiceNow Store notas de versao do histérico de versao@ .

3. Nacaixade didogo de instalacdo da aplicacdo, revise as dependéncias da aplicacao.

Esta listagem indica, para cada plug-in e aplicacédo dependente, se eles estdo sendo
instalados, ja estdo instalados ou devem ser instalados. Se algum plug-in ou aplicagao
precisar ser instalado, vocé devera instala-lo antes de instalar Central de controle de servicos

para provedores.

4. Se houver dados de demonstracdo disponiveis e vocé quiser instal&los, clique em Carregar dados de

demonstracao.

Os dados de demonstracéo contém os registros de amostra que descrevem os recursos da aplicacdo para
casos de uso comuns. Carregue os dados de demonstracao ao instalar a aplicacdo pela primeiravez em uma
instancia de desenvolvimento ou teste. Se vocé ndo carregar os dados de demonstracdo durante a instal agao,
eles ndo estardo disponiveis para serem carregados mais tarde.

5. Selecione Instalar.

Migrar de Central de controle de servicos (legado)

Esta secdo descreve o processo para migrar da versao Central de controle de servigos (legada).

Para migrar da versao legada, siga as etapas listadas em Central de controle de servigos para
provedores (legado) - Utilitério de migracdo (KB1499823)& .

Configurar um registro de provedor Central de controle de servigos

Configure um novo registro de provedor para estabelecer um identificador exclusivo para a
aplicacéo Central de controle de servicos para provedores (sn_sb_pro).

Antes de Iniciar

» Funcao necessdria: administrador, sn_sb.admin

« Esta versao do Central de controle de servigos requer um script global que deve ser instalado
antes de configurar a aplicacdo Centra de controle de servigos para provedores. Siga as
instrucdes em KB12252928 na insténcia Now Support para instalar o script.

Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa
Esta tarefa de configuracéo Unica deve ser concluida a partir da sua instancia ServiceNow.

Procedimento
1. Navegar até Todos > Provedor da Central de controle de servicos > Provedor.

2, Insiraum nome para o provedor.
Pode conter apenas caracteres alfanuméricos e hifens. Nomes que incluem espagos ou caracteres especiais
resultam em erro.

3. Cligue em Enviar.
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Funcoes de usuario para provedores

Saiba mais sobre as fungdes, habilidades e tarefas dos diferentes usuérios na aplicagao

Central de controle de servigos para provedores.

Uma funcao do usuario € uma funcgéo pré-configurada na aplicagdo que € composta por
vérias funcoes granulares. As funcdes de usuario foram projetadas para corresponder aos
cargos comuns para gerentes, analistas e proprietérios de servico em uma organizagao
de TI. Se vocé quiser que seus usudrios e grupos tenham mais acesso do que uma funcao
permite, vocé podera adicionar fungdes mais granulares a seus usuéarios e grupos. Se vocé

quiser limitar o acesso de usuarios e grupos especificos no nivel da tarefa, podera remover

as funcgdes granulares. Vocé também pode criar fungdes personalizadas e controles de
acesso (ACLs) para atender as suas necessidades.

Funcoes de usuario

Persona

Desenvol vedor

Administrador

Habilidades

« E um administrador
ServiceNow
certificado

«Eum

desenvolvedor
de aplicacdes
ServiceNow
certificado

E um administrador

do sistema

ServiceNow certificado
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Tarefas

« Cria registros
de conexao do
provedor.

« Cria e mantém
definicdes e
transformacdes de
tarefas remotas.

« Cria e mantém
Workflow Studio
fluxos para
determinar os
processos de
execucao de
solicitagéao.

« Cria e mantém
produtores de
registros remotos.

« Conclui as Central
de controle de servicos
solicitacdes de
registro.

« Auxilia o
administrador
do sistema do
consumidor
conforme
necessario.

« Publica catélogos
remotos na
instancia do
consumidor.

« Publica definicoes
de tarefa remota

Funcodes

« administrador

e sn_sb.admin

© Nota:
Se 0 usuario ndo
tiver afuncéo de
administrador,
afuncdo de
administrador
de catdlogo sera
necesséria para
modificar e
publicar Produtores
deregistros
remotos.

« administrador
e sn_sb.admin

« sn_transport.admin

Outros nomes de empresas, nomes de produtos e logotipos podem ser marcas comerciais das respectivas empresas as quais estdo associados.
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Funcoes de usuario
Persona Habilidades Tarefas Funcoes
na instancia do
consumidor.
« Soluciona

problemas de
Central de controle de
servigos cargas de
transporte.

Executante do provedor ~ Tem habilidades de I
« Resolve perguntas  « *til

ente
« e problemas do -
consumidor « sn_sb.solicitante
° *

« Envolve-se em .
operacdes de rede sn_customerservice|
quando necessario. e« *incident_read

« *problem_read
« * change_read
Solicitante do consumidor Usué&rio final Faz solicitactes do sn_sh.solicitante

Catédlogo remoto

lagent

Atribuir fungdes a grupos para Central de controle de servicos

Atribua func¢des para controlar as agdes que estado disponiveis para cada usuario.

Em ServiceNow, vocé atribui fungdes por grupo em vez de por usudrio individual.
Quando as descri¢des de trabalho dos usudrios mudam, suas fungdes sédo atualizadas
automaticamente.

Antes de Iniciar
Funcédo necessaria: administrador

Procedimento

1. Navegar até Todos > Administracao de usuarios > Grupos.
2, Clique no grupo ao qual vocé desgja atribuir a funcéo.

3. Nalistarelacionada Fungdes, clique em Editar.
4. Adicione as fungdes ao grupo.

5. Cligue em Salvar.

Criar personas do catalogo

Crie personas de usuario do catdlogo para controlar os itens do catdlogo que os
consumidores podem acessar em sua instancia.

Antes de Iniciar
Funcédo necessdria: administrador, sn_sb.admin
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Por Que e Quando Desempenhar Esta Tarefa

Vocé pode atribuir personas a Produtores de registros remotos (RRPs). As personas sao
associadas a um produtor de registro remoto e um direito é gerado para esse produtor
de registro e sincronizado com a instancia do consumidor. Um direito é gerado para todas
as personas na instancia do consumidor. Por fim, as personas podem ser relacionadas a
usuérios autorizados para acessar os produtores de registros remotos.

Procedimento

1. Navegar até Todos > Provedor da Central de controle de servigcos > Administracao > Personas
do catalogo.

2. Cligue em Nova.
3. Insiraum nome e uma descri¢ao para a persona do catél ogo.

4. Clique em Enviar.

Criar definicoes de escolha remota em Central de controle de servicos para
provedores

Como um provedor, defina campos de escolha remota que permitem que os consumidores
recuperem dados de escolha de suas instancias em tempo real.

Antes de Iniciar

» Funcao necessaria para criar uma definicdo de escolha remota: security_admin

» Funcao necessaria para criar campos de Escolha remota: administrador

Procedimento
1. Eleve suafunc¢do para security _admin.

2. Navegar até Todos > Provedor da Central de controle de servicos > Administracao >
Definicoes de escolha remota.

3. Cliqgue em Nova.

4. No formulério, preencha os campos.

Formulario Definicoes de escolha remota

Campo Descricao

Tabela Nome databela que esta disponivel paraos
consumidores consultarem enquanto selecionam um
item do catalogo no portal de servicos.

Nome Nome atribuido automati camente que pode
ser aterado por um usuario com afuncdo
security_adnin.

GlideRecordSecure Quando esta op¢ao é selecionada, todas as consultas
desta tabela seguem as restri¢des da lista de controle
de acesso (ACL). Quando esta opgdo ndo esta
selecionada:
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Campo Descricao

AccountSecure

Descricdo resumida

Filtrar

o As consultas para esta tabela ignoram
todas as restricdes de ACL.

o As condi¢des do qualificador de
referéncia devem ser especificadas para
cada variavel de escolha remota para
limitar o acesso aos dados.

Quando esta opcdo é selecionada, todas as consultas
destatabelalimitam os resultados que se baseiam no
campo Empresa da conta de servico de consultae
no campo Empresa ou Conta da tabela.

© Nota:
Este sinalizador esta disponivel somente
nas tabelas com referéncias a empresa ou
conta em que 0 campo é chamado de account,
U_account, company ou u_company.

Informagdes adicionais sobre a tabela.

Condicdes de filtro que definem as condigdes de
base natabela

5. Cligue em Salvar.

6. Navegar até Provedores da Central de controle de servicos > Administracao > Itens do

catalogo remoto.

7. Selecione um produtor de registro remoto e clique em Editar.