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Apresentacao

7

O OTRS ITSM ¢é formado por um conjunto de pacotes que implantam no OTRS os

mecanismos necessarios transformé-lo numa poderosa ferramenta de gestdo de servigcos de
TI.

Ele ja foi homologado pela Pink Elephant para dar suporte a 6 processos descritos pelo
framework ITIL.

Os processos atendidos sdo os seguintes:

* Operacao de Servico
o Gerenciamento de Incidente
o Atendimento da Requisi¢édo de Servico (Request Fulfilment)
o Gerenciamento de Problema

* Transicéo de Servigo
o Gerenciamento de Configuracéo e de Ativo de Servico
o Gerenciamento de Conhecimento

o Gerenciamento de Mudanca

Além disto, em conjunto com outros modulos e software pode suportar mais processos, como
por exemplo o Gerenciamento de Eventos (Operacao de Servigo).

Técnicamente, o OTRS ITSM é composto pelos seguintes pacotes para OTRS:

* GeneralCatalog — Adiciona um mecanismo de cadastro de informacgfes diversas
utilizadas nos médulos ITSM. Adiciona entre outras coisas uma tela de cadastro na
Administracéo do sistema (Catélogo Geral).

* ITSMCore — Entre outras coisas, modifica as propriedades do Servico e do SLA.

» ITSMincidentProblemManagement — Entre outras coisas adiciona tipos de chamado
para classificagdo entre requisicéo e incidente. Cria uma tela de deciséo (para pedir
aprovacao de chamados). Adiciona dois objetos dindmico de relatério sistema, para
medir a taxa de solug&o no primeiro contato com o cliente, e o tempo médio de solucao.

* |ITSMConfigurationManagement — Instala o0 médulo de Gerenciamento de Configuracdo
e relatorios relacionados.

+ |ITSMChangeManagement — Instala o0 médulo de Gerenciamento de Mudanca.

* ITSMServiceLevelManagement — Adiciona varios relatéros ao sistema para
acompanhar o nivel de servigo.
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* ImportExport — Adiciona 0 menu Importar/Exportar na Administragdo que pode ser
utilizado para importar ou exportar ICs ou mesmo servigos, clientes e empresas com
ajuda de médulos de terceiros.

Instalacao

Requisitos

Segundo a documentacao oficial, os requisitos do OTRS ITSM sdo os mesmos do OTRS Help
Desk:

http://doc.otrs.org/itsm/3.3/en/html/ch01s02.html

Obtenha os pacotes em http://www.otrs.com

Instalacao Simples

Existem duas formas de instalar o ITSM. A primeira, resume-se em instalar um Unico pacote
gue contem todos os itens disponiveis no OTRS ITSM mencionados anteriormente.

Para isto, faca download do pacote “ITSM bundle Package”.
Vantagens: E mais facil de instalar :)

Desvantagem: Instala varios pacotes que talvez ndo sejam utilizados por sua equipe no
primeiro momento.

Instalacao Avancada
Vantagens: Instale somente o que vocé vai utilizar.

Primeiro deve-se instalar o pacote GeneralCatalog. Em seguida o pacote ITSMCore. Apos a
instalagdo destes dois pacotes, vocé poderda instalar os demais pacotes na sequencia que
desejar.

ITSMIncidentProblemManagement

ITSMConfigurationManagement

ITSMChangeManagement

ITSMServiceLevelManagement

>%< OTRS
Official Partner Pagina 4




	Apresentação
	Instalação
	Requisitos
	Instalação Simples
	Instalação Avançada


