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Visao Geral do Mdodulo

O modulo ITSMConfigurationManagement, que faz parte do pacote OTRS::ITSM, quando
instalado, cria uma série de novos grupos, menus e telas no sistema.

Um novo menu chamado BDGC (para instala¢cdes em portugués é adicionado) com as opc¢oes:
* Viséo Geral: Exibe os Itens de Configuracéo (IC) cadastrados
* Nova: Permite cadastrar um novo IC
* Procurar: Permite pesquisar por IC's cadastrados no sistema
Os IC's séo criados em classes especificas que por padrdo séo:
* Computador

e Hardware

* Locagédo
* Network
e Software

Cada classe possui um conjunto proprio de caracteristicas e atributos. Também é possivel
adicionar novos atributos ou mesmo criar novas classes. Veremos isto adiante.

Aqui temos a visao geral dos IC's cadastrados no sistema, dentro da classe Computador
(Computer)

Visdo Geral: ITSM Configltem: Computer

Todas 2 Hardware 0 Locacao O Network O Software 0 [

1-2de 3
ESTADO | 4 CONFIGITEM: | NOME | ESTADO DE IMPLANTACAD | ESTADO ATUAL DE INCIDENTE | ULTIMA ALTERACAD
[ 3422000002 pcz Producao Operacional 28/11/2013 09:06:16
] 3422000001 PC1 Producao Operacional 28/11/2013 09:10:17

Topo da Pagina o

E possivel visualizar todos IC's, independente da classe clicando em “Todos”, ou visualizar os
IC's de cada classe clicando nas mesmas (Computer, Hardware, Locacéo etc).

Clicando no namero do IC, temos a tela de visualizacdo do mesmo, como abaixo:
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| Item de configuragé@o: 3422000002 — PC2

Configuration Item Information

Voltar | Histdrico | Editar | Imprimir | Associar | Duplicar

sse. Computer
= - lome: PC2

: [+] Estado de Produgao

ESTADO DA VERSAD DE INCIDENTES | NUMERO DAVERSAD | NOME | CRIADO POR | ALTERADO |
PC2 ; 28/11/2013
L L {Producao) AdminOTRS © 13.06:16
= de ) Operacional

- Detalhes da Versao do Item de Configuragao
PROPRIEDADE VALOR
Nome: pC2 28/11/2013 09:06:16
Estado de Implantacio: Producéo ~riado 1 Admin OTRS
Estado de Incidente: Operacional
T dell CA0: 28/11/2013 09:06:16
Modelo: it teracio Admin OTRS
Descrigao:
Tipo:
Proprietario:

Nomero de Série:
Sistema Operacional:

L SRR S

Na tela acima, temos os dados do IC, seu estado de implantacdo e de incidente.

Todos os IC's possuem estado de implantaco e incidente, independente da classe a que
pertencem.

Estado de Implantacao
O estado de implantacao define por exemplo se o IC esta em Producédo ou em Manutengao.

Estes e outros termos podem ser alterados ou cadastrados em Admin — Catalogo Geral -
ITSM::Configltem::DeploymentState.

Estado de Incidente
O estado de incidente define se aquele IC esta operacional, inoperante (incidente) ou em
estado de alerta.

Cada estado de incidente gera uma cor diferente na visualizacéo do IC. O estado Operacional
exibe a cor verde em certos lugares como ao lado do nome do IC. O estado Incidente gera a
cor vermelha e o estado Alerta a cor amarela.

Apenas os estados Incidente e Operacional podem ser definidos manualmente ou por uma
ferramenta de monitoramento. Os estados de alerta sédo produzidos de forma automatica,
através da propagacédo do estado de incidente de um IC que esta conectado com outro em
uma determinada rela¢do. Explicaremos isto adiante no capitulo Modelo de Propagacgéo de
Incidentes e Alertas.

Permissionamento

Com a instalacéo deste médulo, também é criado o grupo itsm-configitem. Pessoas que tem
permissdo RO neste grupo (somente leitura) podem visualizar os menus Visdo Geral, Procurar,
a tela de visualizacdo do IC, a tela de impressao de IC e a tela de histérico do mesmo.

OTRS
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Pessoas com permissao RW, tem permissao de criar novos IC's e altera-los, desde que
possuam também, permissdo naquela classe de IC especifica.

E possivel definir grupos especificos que terdo acesso a visualizagdo e alteragéo de IC's
dentros dessas classes.

Para isto, acesse Admin — Catalogo Geral —» ITSM::Configltem::Class

Clique na classe que deseja alterar a permissao e altere o atributo “Permissdes”, colocando o
grupo que deverd estar associado a esta classe.

Podemos criar um grupo “g_computer” e associa-lo com a classe Computador. Em seguida,
podemos definir que determinado atendente, tera apenas permissdo RO neste grupo. Este
atendente entdo, podera apena consultar informacdes de Cl's do tipo Computador. Lembrando
que ele também devera ter permissao RO no grupo itsm-configitem.

Se o0 atendente tiver a permissdo RW neste grupo g_computer, além de visualizar, ele podera
também criar IC's nesta classe, além de alterar os existentes, desde que também possua
permissdo RW no grupo itsm-configitem.

Gerenciando Itens de Configuracao

Inclusao de IC
Acesse BDGC - Nova

- Mudancas ITSM | Estatistic:

Procurar

Selecione a classe (tipo) do IC que deseja adicionar:

Lista

CLASSE

Em seguida, preencha as informacdes do IC.

Alterando um IC - Versionamento
Se o0 atendente possuir permissao RW na classe do IC, podera entéo altera-lo, clicando
simplesmente no botéo Alterar na tela de visualizagdo do mesmo.

OTRS
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Um Popup se abre para que o atendente efetue as modificacdes.

Note que cada modificacdo realizada num IC, gera um nimero de verséo diferente para o
mesmo, mesmo que seja uma modificagcdo simples como por exemplo o estado de incidente do
mesmo.

Todas as versdes de um IC podem ser consultadas clicando-se no icone em negrito na
imagem abaixo.

| Item de configuragéo: 3422000001 — PC1

Voltar | Histérico | Editar | Imprimir | Associar | Duplicar

ESTADO DA VERSAO DE INCIDENTES | NUMERO DAVERSAD | NOME | CRIADO POR | ALTERADO
PC1 28/11/2013
| 1. Admin OTRS
(Producao) 09:06:06
PC1 28/11/2013

— e Bl VTS

- Detalhes da Verséo do Item de Configuracao

PROPRIEDADE WALOR

Também é possivel consultar cada atributo que foi alterado no IC, verséo a versao, através do
bot&o Historico.

Duplicacao de IC
E possivel duplicar um IC clicando no bot&o Duplicar. Todos os atributos do mesmo ser&o
copiados, e o sistema ira sugerir um novo diferente do item origienal.

Exportacao e Importacao de IC's

O OTRS permite criar templates de exportacdo e importacéo de IC's. E possivel ter diferentes
templates, de acordo com a classe de IC que se deseja importar ou exportar ou de acordo com
o0s atributos que queremos alterar ou preservar.

Para criar um novo template de exportacdo/importacdo ou para executar o procedimento, entre
em Admin — Importacdo/Exportacéo.

Criando um template
Passo 1

Cligue em Add Template. O primeiro passo é definir nome, objeto e formato de saida. Por
enquanto, definiremos apenas o nome, visto que por padréo nesta versdo do OTRS, s6 ha as
opcéo Item de Configuracdo no campo Objeto e a opcdo CSV no campo Formato, que deverédo
ser selecionadas desta maneira.
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Exportacac de ICs
Item de Configuracao ¥
REZLinA
Lvalkdo '
Proximo | ou
Passo 2

Cliqgue em Préximo. No segundo passo, € necessario selecionar qual classe desejamos
exportar/importar, ou seja, aqui fazemos um pré filtro se iremos trabalhar com Computador,
Locacéao etc.

O checkbox “Os campos vazios indicam que os valores atuais sdo mantidos” servem apenas

para importagcdo. Se deixarmos marcados, durante a importa¢do, caso estejamos atualizando
valores, se uma determinada célula estiver vazia, significa que ndo deve ser alterada. Se ndo
deixarmos marcada esta op¢ao e esta mesma célula estiver vazia, o OTRS ira limpar o valor

daquele atributo que esta vazio na planilha de importacéo.

Passo 3

Aqui fazemos definicdes especificas do formato de exportagdo. Para exportar para LibreOffica
Calc, prefira o separador de colunas “Comma (,)", para Excel, prefira “Ponto e Virgula”. Se
estiver tendo problemas com acentuacédo, experimente trocar o padrao de codificacdo de
caracteres “UTF-8" para “ISO-8859-1".

Finalmente, a ultima op¢ao nos permite definir se iremos importar ou exportar com uma linha
de cabecalho no inicio do arquivo.

Passo 4

Agora é necessario adicionar os campos que irdo compor a exportagao ou importacao.
Clique em “Adicionar elemento de mapeamento” para adicionar uma nova coluna.
Selecione a chave correspondente ao atributo do IC.

O campo “ldentificador” define se esta coluna deve ser utilizada como chave priméria de
importacdo. Um cédigo de ativo da empresa ou hostname do equipamento na rede por
exemplo pode ser utilizado, de tal forma que evitemos duplicacdo de informacoes.

Passo 5

Este passo serve apenas para exportacdo dos IC's. Aqui podemos definir filtros adicionais para
trazer apenas os IC's que nos interessao.

OTRS
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Importacao de grandes bases

Por limitacdes técnicas dos servidores de pagina e CGl, importacdes de um grande nimero de
IC's, seja para cadastro ou atualizagdo, nem sempre rodam até o fim da execuc¢éao pela
interface web.

E recomendado entdo que a exportacio e principalmente a importacéo de grandes
guantidades de IC's seja feita pela linha de comando do servidor, através do aplicativo
/opt/otrs/bin/otrs.ImportExport.pl

Sua sintaxe € relativamente simples e pode ser consultada através do comando abaixo:

lopt/otrs/bin/otrs.ImportExport.pl -h

CMDB

Conectando IC com Servico
E possivel definir o estado atual de um servico prestado pela centra de servigos de acordo com
o estado de um ou mais IC's.

Isto pode ser feito através da tela de visualizagéo do IC, clicando-se no botao Associar:

Objeto Associado: Configltem# 3422000002: PC2
ou

Selecionar o Objeto Alvo

| Computer v | i: | Selecionar |
item de configuragao
|  Computer
Procurar Hardware
| Location |
| MNetwork !
| Software |
|Ordem de Servio |
E Expirado . . -]
Inativo | =
Manutencao | Chamado |
Piloto —— - -l
de Incidente Aviso [«]
Incidente
Operacional |
| Procurar |

Alteramos entdo o Objeto Alvo para Servigco e pesquisamos pelo nome do mesmo.

Ao encontrarmos, selecionamos o0 mesmo definimos o tipo de associagdo como “Requisitado

z

por”, ou seja, este IC é “Requisitado por (pelo)” Servi¢o selecionado.

>¥< OTRS
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- Search Result: Servigo

SELECIONAR ESTADO DE INCIDENTE SERVICO

v . .
Alternativa a |
|

Depende de E

! =
_________________________ l

Relevante a =—‘

'I_?_t_aquisit_e_n:_lu por ¥ ' | Adicionar AssociagDes |

Clicamos em Adicionar Associacdes.

Importante: Como viamos anteriormente nos manuais de OTRS Help Desk, é possivel
remover as associagoes realizadas, clicando-se em Associar e em seguida no link “ir para a
tela de exclusdo de associacdo” que esta no topo da tela, logo abaixo do titulo da mesma:

= Sem titulo - Chromium

' || beta.localhost/otrs

Objeto Associado: Configltem# 3422000002: PC2
au

Selecionar o Objeto Alvo

Conectando IC com IC
A mesma opc¢ao de associacdo pode ser feita de IC para IC.

Modelo de Propagacao de Incidentes e Alertas

Na versao atual do OTRS, o Unico tipo de relacdo que importa para o calcula do estado de
incidente dos IC's e servicos interconectados € a “Depente de” e sua relacao diretamente
inversdo “Requisitado por”.

Esta definicdo esta contida no parametro ITSM::Core::IncidentLinkType e pode ser ajustado
(ndo recomendado) através de Admin — Configuraracédo do Sistema — ITSM Core -
Core::ITSMCore.

O esquema de propagacéo € apresentado abaixo. Antes, vamos as nomenclaturas:

>¥< OTRS
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Cl = Item de Configuracao (IC)

SE = Servigo

R = Incidente (vermelho)

Y = Alerta (amarelo)

G = Operacional (verde)

DO = Depende de (Depends On)

A seta indica a direcdo da associacao.

O esquema abaixo mostra o que acontece com um IC, quando este depende de um outro IC.

CI --DO-> CI

R => Y
Y == Y
G => G

Quando um deles entra em estado de Incidente, o outro fica em estado de Alerta (amarelo).
Quando um deles fica em estado de Alerta, o outro também fica em estado de Alerta (amarelo).

Quando um esta Operacional, o outro também esta Operacional (verde).

Agora veja o esquema de propagacao quando um IC é requerido por um servico, ou seja, 0
servigo depende deste IC:

CI --DO-> SE

R => R
Y => Y
G == G

Quando o IC esta em Incidente, o servigo também ficard no estado de Incidente.
Quando o IC estiver em Alerta, o0 servico também ficara em Alerta.

Finalmente, o servico s6 estara operacional, caso todos os IC's que estdo conectados a ele no
tipo de relagdo “Depende De” estiverem operacionais.

>¥< OTRS
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Alterando as Classes de IC

Em algumas situacgdes, é necessario adicionar novos atributos ou remové-los das classes de
IC. Para alterar as classes, acesse Admin — Config Items.

Gerenciamento de ltens de Configuracao
Acdes Lista
ITEM DE CONFIGUR

: iAo de classe |
Computer g |

| Hardware
Location
Metwork

| Software

Selecione na combo a esquerda a classe que se deseja alterar e cligue em “Mudar definicdo
de classe”.

A definicdo de classe é feita com codigo Perl. Basicamente, trata-se de um Array de Hashs,
sendo sua configuracdo bem técnica.

Neste manual, ndo iremos nos propor a ensina-los sobre estes tipos de objetos perl, por isso,
recomendamos que as alteracdes de classes sejam feitas seguindo e mantendo a I6gica de
aberturas e fechamento de colchetes e chaves das classes originais do OTRS.

Vamos analisar aqui por exemplo, o atributo Modelo, da classe Computador:

{
Key => 'Model',
Name => 'Model’',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'Text',
Size => 50,
MaxLength => 50,
Y
o

O parametro Key define a chave deste atributo. Cada atributo deve ter uma chave diferente
nesta classe.

O parametro Name, define o “Label” deste atributo.
Searchable, define se sera possivel realizar pesquisas de IC's através deste atributo.
Input, € um novo “HASH” com definicdes acerca do tipo de entrada que teremos.

O sub parametro Type, define o tipo de entrada que teremos. As op¢des possiveis neste
momento sao:

* Text — Campo de texto simples.

+ TextArea — Campo de texto com varias linhas para insercgéo.

>%< OTRS
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Integer — Texto simples com validacdo para aceitar apenas numeros.

GeneralCatalog — Select Box com valores cadastrados no Catalogo Geral do sistema.
Date — Campo de Data.

DateTime — Campo de Data e Hora.

Customer — Pesquisa valores na base de contatos do sistema.

CustomerCompany — Pesquisa valores na tabela de empresa do sistema.

Vamos analisar este outro atributo:

Key => 'Telefones',
Name => 'Telefones para acionamento em caso do IC',
Input => {
Type => 'Text',
Required => 1,
Y
CountMin => 2,
CountMax => 10,
CountDefault => 4,

¥

Aqui averiguamos novos atributos:

Required — esta dentro de Input. Define se este campo é de preenchimento obrigatdrio
ou nao.

CountMin — nimero minimo deste item, ou seja, neste caso, deveriamos ter no minimo
2 telefones de contato preenchidos, visto que o preenchimento é obrigatorio.

CountMax — numero maximo de entradas deste atributo.

CountDefault — nimero padrdo de entradas que sera exibido ao se adicionar um novo
IC desta classe.

Mais um exemplo:

{

}

Key => 'Type',

Name => 'Type',

Searchable => 1,

Input => {
Type => 'GeneralCatalog',
Class => 'ITSM::ConfigItem::Computer::Type’,
Translation => 1,

}o

14

>¥< OTRS
Official Partner Pagina 12




GOMPLEMENTO

Solugbes em Gestéo de Servicos de Tl
e
Neste exemplo acima, temos um atributo do tipo “SelectBox” que obtem informacdes do
Catalogo Geral 'ITSM::Configltem::Computer::Type'. Logo, € possivel adicionar novos valores
ou remové-los em Admin — Catélogo Geral — 'ITSM::Configltem::Computer::Type'".

Criando um novo item no Catélogo Geral
Também é possivel criar um novo Item no Catéalogo Geral e utilizado como atributo de uma
classe. Por exemplo, podemos criar um item “Cor”.

Acesse Admin — Catélogo Geral — Adicionar Classe ao Catalogo
No campo Classe de Catalogo, escreve por exemplo ITSM::Cor

No campo Nome, ja defina 0 nome da primeira cor que iremaos cadastrar, podemos colocar por
exemplo “Verde”. Ficaria assim:

#Classe de Catalogo: | ITSM:Caor
% MNome: |Verde

| valido v |

| Enviar | ou

Em seguida, podemos adicionar um atributo Cor a uma classe do nosso CMDB, com uma
declaracdo como esta:

{
Key => 'Cor’',
Name => 'Cor do Equipamento',
Searchable => 1,
Input => {
Type => 'GeneralCatalog',
Class => 'ITSM::Cor',
Translation => 1,
}o
Fo

Versionamento
Sempre que uma classe do CMDB é alterada, a mesma gera uma nova versao desta classe de
modo que as anteriores permanecem seguras no sistema para consultas futuras ou rollbacks.
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Incluindo Novas Classes de IC

Para adicionar novas classes ao CMDB, acesse Admin — Catalogo Geral -
ITSM::Configltem::Class — Adicionar Item ao Catalogo.

Defina entdo o nome da classe, como por exemplo “Contratos”. Defina também a permisséo
desta classe como ja vimos anteriomente.

Em seguida, siga 0 mesmo procedimento de alterac&o de classe descrito no capitulo acima
“Alterando as Classes de IC".

Sugerimos copiar uma definicdo de classe ja existente para praticar e chegar até o resultado
esperado.
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