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Introducao

Antes da implantacdo técnica do gerenciamento de mudancas no OTRS, é necessario ter
elementos chave definidos tais como Fluxo de Trabalho, métricas ou relatérios definidos. Em
outras palavras, é necessario muito planejamento, antes de implanta-lo no OTRS.

Para uma implantacéo de sucesso, recomendamos 0s seguintes passos:
» Documente o processo de mudancas de sua empresa! Este € o trabalho mais dificil.
o Considere planos de retorno.
« Divulgue o processo e solicite 0 apoio da alta diregéo.
» Crie templates de mudancgas (pense nos fluxos antes de colocar na ferramenta):
o Padrbes (pré-aprovadas)
= Liberag&o de Rota no Firewall
=  Desfragmentacdo do Disco do Exchange
= etc
o Emergenciais, que facilite registrar a emergéncia e a justificativa.
o Complexas, com regras gerais definidas.
o Defina quem pode solicitar mudancas.
o Defina quem pode aprovar mudancas no OTRS.
o Defina quem pode construir mudancas.
o Defina quem serdo os gestores de mudanca no OTRS.
o Defina quem fara as revisées pos implementacéo.

o Treine sua equipe
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Associando a Mudanca a Requisi¢cdes

O sistema de associacdo do OTRS permite linkar a mudanc¢as a um ou mais chamados. Desta
maneira é facil identificar quais Problemas ou RDM's deram origem a esta mudanca:

Change Managemant Incident- / Problem Management

Assim podemos acessar a mudanca a partir do chamado. Também podemos restringir para
que apenas determinados grupos de atendentes tenha acesso as mudancas.

Finalmente, é possivel exibir um botdo “Criar Mudanca” na tela do chamado, conforme o tipo
de chamado. Estas configuracdes acima séo feitas nos 3 parametros abaixo:

Ticket -> Core::TicketACL - Ticket::Acl::Module###200-Ticket::Acl::Module

ITSM Change Management -> Core::ITSMChange - ITSMChange::RestrictTicketTypes::Groups

ITSM Change Management -> Core::ITSMChange — ITSMChange::AddChangeLinkTicketTypes
2 A

PAINEL DE CONTROLE CLIENTES CHAMADQOS MUDANCAS ITS

| Ticket#2013071710000011 — Novo servidor de homologacio Ge

2 Artigo(s)
Voltar | Bloguear | Histdrice | Imprimir | Prioridade | Campos adicionais | | Criar Mudanca

[-Mover- ¥ |

Por padréo, este bot&o € exibido apenas no tipo de chamado RFC (Request for Change).

OTRS
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Basicamente, uma mudanca é uma alteracdo no cenario de sua Tl, como por exemplo a
instalagdo de um novo servidor de e-mail. Como as Mudancas sdo compostas por varias
sub-tarefas, o OTRS permite criar um nimero ilimitado de tarefas por mudancga, denominadas
Ordens de Servigo.

Papeéeis
Ao instalar o médulo de mudancas do OTRS, os grupos abaixo sao criados. Veja qual é o
fungéo de cada um deles e configure os papéis de seu sistema para contempla-los:

itsm-change Membros deste grupo terdo acesso ao médulo de mudancgas. Todos
0s possiveis atendentes de ordens de servico devem estar
cadastrados neste grupo. Todas as Ordens de Servico e Mudancas
podem ser visualizadas por estes atendentes.

Itsm-change-builder Membros deste grupo podem criar novas mudancas e ordens de
servico. Podem editar apenas as mudancgas e ordens de servico
gue criaram ou as que foram delegadas a eles.

Itsm-change-manager  Membros deste grupo podem criar novas mudancas e ordens de
servico. Eles podem editar todas as mudancas e ordens de servi¢co
do sistema.

>§< OTRS
Official Partner Péagina 5




GOMPLEMENTO

Solugbes em Gestéo de Servicos de Tl

Construindo uma Mudanca

O processo de construcao sugerido pelo OTRS se da pelo grafico abaixo:

» Creation of a change
" Creation of needed work orders
+ Definition of conditions & actions

« Execution of a change

<

Primeiro criamos a mudanca. Depois as ordens de servico. Em seguida, definimos as
condicBes e acdes que irdo nortear a execucao das tarefas. Finalmente, a mudanca deve ser
executada.

Informacgdes Gerais da Mudanca
Para criar uma nova mudancga, acesse Mudancas ITSM - Nova.

Campos a serem preenchidos:

Nome Detalhes

Titulo Nome da Mudanca

Descricao Descri¢ao detalhada

Justificativa Explicacao sobre as razdes por trds da mudanca. Resposta para a
guestdo: “O que vai acontecer se nao implementarmos esta mudanca?”

Categoria

Impacto Define o impacto ou efeitos da mudanca.

Prioridade Sugerida a partir do cruzamento da Categoria com o Impacto

Data Solicitada Data em que foi solicitada pelo cliente. Pode ser desabilitada através das
Configuracdes do Sistema. (Parametro RequestedTime)

Como mencionamos, a prioridade é sugerida a partir da matriz de Categoria X Impacto, mas
pode ser alterada pelo construtor da mudanca.
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Definindo os Papéis dos Participantes
Uma vez definida as informacdes basicas da mudanca, € hora de definir quem séo as pessoas
envolvidas com ela.

Para isto, cliqgue em Pessoas Envolvidas. A seguinte tela é exibida:

Editar Pessoas Envolvidas de Change#: 2013071710000011 - Instalagdo de um Novo Servidor de E-mail

Pessoas Envolvidas

* Gerente da Mudanca:

# Construtor da Mudanca:  "Ronaldo Richieri” <ronaldo@complemento.netbrs
Enviar

Conselho Consultivo de Mudanga

- ¥ | | Aplicar Modelo

Adic CC Adicionar

Podemos definir quem é o Gerente da Mudancga, o Construtor da Mudanca e o Conselho
Consultivo.

Lembrando que o Construtor da Mudanca pode ser alterado pelo Gestor de Mudancas e o
Construtor podera apenas alterar as mudancas sobre sua responsabilidade, a menos que
possua permisséo no grupo “itsm-change-manager”.

O Conselho Consultivo pode ser composto por atendentes e clientes. Ele pode ser salvo, como
um modelo. Quando necessario, vocé podera este mesmo grupo em outra mudanca, sem a
necessidade de adicionar pessoa por pessoa.

Os executores das atividades devem ser atribuidos em cada ordem de servico.

Para poder colocar um Gerente de Mudanga como Construtor da mudanca, é necessario dar a
este também a permisséo itsm-change-builder.

>¥< OTRS
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Matriz de Categoria X Impacto X Prioridade

Pode ser alterada através da Administragdo, ho menu com mesmo nome.

AdribuicAo de prioridade

IMPACT \ CATEGORY = 1 MUITO BAIXO 2 BAIXO 3 NORMAL 4ALTO SMUITO ALTO
1 Muito Baixo |1 Muito | ¥ | |1 Muito | ¥ | | 2 Baixo ¥ | |2 Baixo ¥ | |3 Norma ¥ |
2 Baixo |1 Muito | ¥ | | 2 Baixo ¥ | | 2 Baixo ¥ | | 3 Norma ¥ | |4 Alto T |
3 Normal | 2 Baixo ¥ | |2 Baixo ¥ | |3 Morma ¥ | |4 Alto 7| |4 Alto ¥ |
4 Alto |2 Baixo ¥ | |3 Norma ¥ | |4 Ao 7| |4 Alto ¥ | |5 Muito £ ¥ |
5 Muito Alto |3 Norma ¥ | |4 Alto ¥ | |4 Alto ¥ | | 5 Muito, ¥ | | 5 Muito # ¥ |
Enviar

Também é possivel criar ou alterar os nomes das categorias das mudancas. Em alguns casos,
podemaos utilizar “Emergencial”, “Conhecida” etc.

Esta alteracéo é feita no Catalogo Geral, também na tela de administracdo, em seguida
acessando o item ITSM::ChangeManagement::Category.

Esta matriz auxilia o construtor e o gerente de mudancas a organizar com mais facilidade a
execucdo das mesmas.
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Ordens de Servico
Uma mudanga é composta por uma ou mais ordens de servigco como vimos anteriormente.

Para adicionar uma ordem de servigo, abra a mudanca e clique em “Adicionar Ordem”.
Preencha o titulo e a instrug&o de trabalho.
Escolha o tipo de ordem, inicio e término planejado.

Vocé também pode anexar arquivos na ordem de servico.

Mais sobre os tipos de Ordem de Servico

As Ordens de Servico (do inglés Work Order) podem ser classificados entre 0s seguintes tipos
por padrdo: Aprovacao, Ordem de Servico, Plano de Retorno, Decisado, RPI (Revisdao
Pé6s-Implementacéo).

No entanto, é possivel criar novos tipos ou alterar/excluir os existentes através do Catalogo
Geral, no item “ITSM::ChangeManagement::WorkOrder:: Type”.

Uma vez criado ou alterado um tipo de ordem de servigo, € necessario configurar as cores que
estes serdo exibidos na visdo geral da mudanca. Isto pode ser feito em Admin -
Configuracdes do Sistema — ITSM Change Managment —
Frontend::Agent::ViewChangeZoom — WorkOrderGraph

Atendente da Ordem de Servico

E a pessoa que devera reportar o andamento e estado daquela ordem de servico.

Se criamos uma ordem de servi¢o para representar a reunido do CCM e o tipo desta ordem é
“aprovacao”, o atendente pode ser o gestor de mudancgas, ou alguém que ficard responsavel
por relatar a decisdo tomada pelo CCM.

Mais uma vez lembramos que para um usuario ser candidato a atendente da ordem de servico,
€ necessario que este tenha permisséo no grupo itsm-change.

Modelo de Ordem de Servico
E possivel ainda criar um modelo a partir desta ordem de servico, bastando clicar no bot&o
“Modelo”.

A opcao restabelecer estados, faz com que o estado deste modelo seja reiniciado quando esta
ordem for adicionada a uma mudanca. Por exemplo, no momento que vocé utilizou uma ordem
de servico para criar um modelo, ela estava no estado “Pronta”. Se vocé ndo marcar esta
opcao e adicionar este modelo a uma nova mudancga, ela ja sera adicionada no estado
“Pronta”. Se vocé marcar, ela sera adicionada com o estado padrao (Criada).

OTRS
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Visualizando a Mudanca

Atela de exibicdo da mudanca é a seguinte:

PAINEL DE CONTROLE CLIENTES

| Change#: 2013071910000016 — Adicionar RotalLiberar site no Firewall

Informagio da Mudanga

Voltar | Historico | Imprimir | Editar | Pessoas Envolvidas | Adici Ordem | Condigo A iar | Deslocar Horarios | Modelo

=

_‘ # E

|| 1z

=]

=
19/07/2013 19/07/2013 19/07/2013 19/07/2013 19/07/2013 19/07/2013
15:30:00 15:47:40 16:05:20 16:23:00 16:40:40 16:58:00

¥ Mudanga - Adicionar Rota/Liberar site no Firewall
Solicitagao de alteracao das regras de firewall para fins diversos

.. Acesso a aplicagies WEB necessarias ao funcionamento de recursos internos.

=

oda — Requerida

io: 19/07/2013 15:30:00

19/07/2013 16:59:00

[}

o 0.00

Recomendamos a alteragdo do parametro ITSMChange :: Frontend :: AgentITSMChangeZoom
###WorkOrderTitle para melhorar esta visualizacdo de tal forma que seja possivel ver o titulo

de cada Ordem de Servigo:

| Change#: 2013071910000016 — Adicionar RotalLiberar site no Firewall

Voltar | Historico | Imprimir | Editar | Pessoas Envolvidas | Adicionar Ordem | Condigbes | Associar | Deslocar Horarios | Modelo

15/07/2013 19/07/2013 19/07/2013 19/07/2013 18/07/2013  19/07/201
15:30:00 15:47:40 16:05:20 16:23:00 16:40:40 16:59:00

¥ Mudanga - Adicionar Rota/Liberar site no Firewall

Solicitagdo de alteracao das regras de firewall para fins diversos

- Acesso a aplicacfes WEB necessarias ao funcionamento de recursos internos.

OTRS
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Controlando a Mudanca

O modulo de mudanca do OTRS tem por objetivo documentar as mudancgas realizadas em seu
ambiente de negécio e ter uma ferramenta que ajude a orquestrar o trabalho e cuidado exigido
para se concluir dezenas de mudancas que podem vir a ocorrer numa mesma janela de
implantacao.

Por isto no OTRS as Mudancas e as Ordens de Servico possuem estados (ou status), que
permite ao Gerente de Mudancas acompanhar o que esta acontecendo.

Estados padrdes de Mudanca
Estes sdo os estados que vem por padrdo no OTRS (podemos alterar, incluir ou excluir
estados):

* Requerida — Assim que criada, fica neste estado.

* Aprovacdo Pendente — Depois de construida, pode ser colocada neste estado, e o
gerente de mudancas pode pesquisar todas as mudancas que estao pendente de
aprovacgdo para avaliar numa reunido do comite de mudancas.

* Rejeitada — Nao aprovada.
» Aprovada — Aprovada pelo CCM, ou quando a mudanca € pré-aprovada.

« Em Andmento — Assim que a primeira ordem de servigo pratica se inicia, deve ser
colocada neste estado.

« Cancelada — Solicitagao foi cancelada.

* RPI Pendente — A mudanca foi aplicada porém ainda ndo houve a revisdo pos
implementagéo.

* Falha — Houve Falha na Aplicacdo da Mudanca e o plano de retorno nao funcionou.
» Retratada — Houve Falha na Aplicacdo da Mudanca e o plano de retorno funcionou.

e Sucesso — RPI foi concluida com sucesso.

Estados padrdes das Ordens de Servico
Estes sdo os estados padrdes de Ordens de Servico (podemos altera-los no Catalogo Geral):

* Criada — Estado inicial da OS
» Aceita — Normalmente é colocada neste estado, quando a mudanca foi aprovada.

* Pronta — (traducéo de “Ready”). Significa que esta pronta para ser colocada em
execuc¢do (e ndo que ja esta concluida). Em outras palavras, esta “pronta para ser
executada”. A OS deve ser colocada neste estado, quando todas as condi¢des
necessarias para execucao desta forem atingidas.

* Em Andamento — Deve ser colocada neste estado pelo atendente quando este comecar
a executar a OS.

* Fechado — Quando a OS foi concluida com exito.

OTRS
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+ Cancelada — Quando a OS foi cancelada durante sua execuc¢ao.

Controlando os estados da Mudanca e das Ordens de Servico

Existem duas maneiras para realizarmos este controle: manual e automatizada. Na manual, o
controle do estado da mudanca e a liberacdo das ordens de servico sao orientadas pelo gestor
daquela mudanca.

Na automatizada, € necessario criar gatilhos através do menu “Condi¢des” da mudanca, para
disparar alteracdes de estados e atributos da mudanca e das ordens de servico, de tal forma a
prever todos os possiveis fluxos no ciclo de vida desta mudanca.

O trabalho de automatizacéo exige um conhecimento um pouco mais técnico, mas uma vez
preparada um modelo de mudanga bem definido e automatizado, ele podera ser utilizada com
muito menos esfor¢co do que o modelo manual.

O método manual € bem mais simples no que diz respeito a criagdo da mudanca, porém exige
um trabalho maior para registrar e relatar os passos da mudanca.

Habilitando a mudanca manual

Para realizar o processo manual, é necessario habilitar a alteracao de estados da mudanca de
forma direta. Para isto altere o valor de Configuracdes de Sistema — ITSM Change
Management — Frontend::AgentlITSMChangeEdit###ChangeState para Sim.

Também é possivel facilitar ainda mais o trabalho manual, desabilitando alguns estados de
mudanca e de ordem de servi¢o no Catalogo Geral, em
ITSM::ChangeManagement::Change::State e ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State.

Mudanca automatizada

Como dissemos anteriormente, a mudanca automatizada exige um pouco mais de trabalho em
sua criacao. Isto se da pelo fato de termos de prever todos os fluxos possiveis do ciclo de vida
de uma mudanca e criar gatilhos para fazer com que a mudanca siga os passos desejados.

Isto € possivel através do menu “Condicdes”.

Exemplos de Uso

* Se 0 Gestor da Mudanca for “Fulano de Tal”, a mudanca e suas tarefas podem ir direto
para o estado “Aprovado”.

* Se a categoria da mudanca for “Mudanca Padrao”, altera o estado para “Aprovada”.

* Se a categoria da mudanca for “emergencial”, o estado pode ser alterado para
“Aprovado”.

OTRS
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* Se a ordem de servico inicial “Comite de Aprovacao” estd “Em Progresso”, o estado da
Mudancga é alterado para “Pendente de Aprovagao”.

* Se 0 estado da Mudanca é “Pendente de Aprovacdo” e a ordem de servigo inicial
“Comite de Aprovacao” for Cancelada, significa que a Mudanca néo foi aprovada (se
combinarmos desta maneira =D) e entdo a Mudanca também deve ir para o estado
“Cancelada” ou “Rejeitada”.

* Se a ordem de servico inicial “Comite de Aprovacéo” foi “Aceita”, todas as ordens s&o
marcadas como “Aceitas” e a mudanga é marcada como “Aprovada”.

* Aprimeira atividade pratica estd em progresso, altere o estado da Mudancga para “Em
Progresso”.

* O estado da Mudanca é Requisitada e o tipo de qualquer ordem de servico é
“Aprovacado”, entdo altere o estado da Mudanca para “Pendente de Aprovacao”.

* O estado da ultima tarefa (ordem de servico) é “Fechado”, entédo altere o estado da
Mudanca para “Sucesso”.

* O estado da penultima tarefa (ordem de servigo) é “Fechado”, entdo altere o estado da
Mudanca para “PIR” e o0 estado da ultima ordem de servico (que devera ser um PIR),
para Pronta (pronta para iniciar).

* O estado da Ordem de Servico € “Em progresso” e qualquer uma das ordens de servico
sdo “Canceladas”, entdo altere o estado da Mudanca para “Falha” e defina uma ordem
de servigo de plano de retorno como “Pronta” (pronta para iniciar)

Méaquina de Estados

A mudanca de estados das mudancas e das ordens de servi¢cos sdo orientadas por um
mecanismo que s6 permite atribuir determinados estados, de acordo com o estado atual das

mesmas.:
resdy
ot )
e
il R
b "-.\ " | ianl:_l?g\un o ldlgpd
I: -»._‘%:1,'?.'“ ____.-'\_,-‘- —;.."‘\.
| "‘-,'-'_--'
| e -

Estas possibilidades podem ser apliadas ou reduziadas através do menu Admin - Maquina de
Estado.

O fluxo de estados séo distintos para Mudancas e Ordens de Servico.
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Servicos Impactados pelas Mudancas

O OTRS possui um mecanismo basico para mostrar 0s servigos que serao impactados pelas
mudancas.

Basta realizar uma associa¢ao entre uma das Ordens de Servigo e 0 servigo que sera
impactado.

Esta associagao realizada no nivel da Ordem de Servigo, também € exibida na tela de
visualizacdo da Mudanca.

Na versao atual do OTRS, ainda né&o é possivel indicar apenas os IC's afetados e
automaticamente saber quais servigos serdo indisponibilizados por consequéncia.

Disponibilidade Projetada dos Servicos

Da mesma forma basica, 0 OTRS possui uma interface de visualizacdo dos servicos que serédo
impactados nos proximos dias, acessivel pelo menu Mudancgas ITSM — Projected Service
Availability:

Aprwadal =3
ridel | [
ESTADO | CHANGE# | TITULO DAMUDANGA | ESTADO DAMUDANCA | PRIORIDADE | SERVICOS | INICIO PLANEJADO w| TERMINO PLANEJADO
Adicionar
=1 Meu

| 2013071910000016 = Rota/Liberar site no Aprovada 3 Normal — 19/07/2013 15:30:00 19/07/2013 16:59:00
servico

Firewall

Aqui vemos as mudancgas que foram aprovadas e que estdo em andamento.

Note porém, que o Inicio Planejado da Mudanca, considera o horério da reunido do comité de
mudancas. Logo, esta tela pode ndo ter muita utilidade se vocé pretende criar mudancas que
tenham o registro da reunido do CCM.

OTRS
Official Partner Pagina 14




	Introdução
	Associando a Mudança à Requisições

	Papéis
	Construindo uma Mudança
	Informações Gerais da Mudança
	Definindo os Papéis dos Participantes
	Matriz de Categoria X Impacto X Prioridade
	Ordens de Serviço
	Mais sobre os tipos de Ordem de Serviço
	Atendente da Ordem de Serviço
	Modelo de Ordem de Serviço
	Visualizando a Mudança


	Controlando a Mudança
	Estados padrões de Mudança
	Estados padrões das Ordens de Serviço
	Controlando os estados da Mudança e das Ordens de Serviço
	Habilitando a mudança manual
	Mudança automatizada
	Exemplos de Uso


	Máquina de Estados

	Serviços Impactados pelas Mudanças
	Disponibilidade Projetada dos Serviços


