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Diferentes partes interessadas exigem niveis distintos de acesso a mudanca.

O ServiceDesk Plus ajuda-o a criar e gerenciar funcées de mudanca de TI com permissdes de acesso detalhadas. Os modelos ajudam a iniciar mudancas

rapidamente com todos os campos pré-preenchidos. Vocé também pode mapear um solicitante (usuario final) para uma funcdo de mudanca quando necessario. Por
exemplo, se uma mudanca precisar da aprovacdo de um(s) gerente(s) de produto, ele podera se tornar o seu aprovador.

(a) Paracriar e gerenciar fungdes de mudanca:
Va para Administrador > Funcdes de mudanca > Adicionar ou editar
mudanca
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Apos criar as fungdes, vocé podera atribui-las a tipos de mudanca especificas
no modelo de mudanca.
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(b) Paracriar funcées de mudanca e atribui-las as partes interessadas:

V4 para Administrador > Modelos de mudancas > Clique em Funcgdes de
mudanca > Adicionar nova funcao

e I [ uplicate | ViewList |
'mm abc Folows Workfiow  abc

Mark s Emesgency  Set as Cefst

CrangeApsraves

Apds adicionar novas fungdes, ao levantar uma mudanca usando o modelo,
vocé podera atribuir individuos a elas.
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()2 | Como programar mudancas
de maneira eficaz



As vezes, as equipes de Tl enfrentam diversas mudangas ao mesmo tempo. Nesses casos, € importante as programar para evitar colisdes e paralisacdes.

Para agendar mudancas no ServiceDesk Plus, vocé pode usar o recurso Calendario de mudancas. Neste recurso, todas as mudancas programadas sao codificadas por cores
de acordo com o seu tipo (padrao, principal, secundaria etc.) e exibidas junto com as datas de inicio e término. Essa programacao futura ajuda-o a planejar as mudancas
futuras facilmente.

Para agendar mudancas: Uma vez na Visualizacdo do calendario, vocé podera ver as mudancas
Va para Mudancas > Visualizacao de calendario programadas conforme mostrado abaixo.
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Como configurar uma
mudanca simples com o
minimo de notificacdes e
menos tecnicos



Para uma equipe de Tl pequena, atribuir todas as funcées de mudanca a pessoas diferentes pode nao ser vidvel. A equipe pode querer implementar a mudanca usando

recursos minimos.

O ServiceDesk Plus permite que vocé faca exatamente isso. Vocé pode selecionar o proprietario e o gerente da mudanca ao enviar a solicitacdo e deixar as outras
funcdes nado atribuidas. Isso reduz o niumero de pessoas envolvidas em uma mudanga para apenas duas. O proprietadrio da mudanca vai envia-la e implementa-la,
enguanto o gerente da mudanca a aprova e revisa. Embora vocé possa atribuir essas duas fungdes a um Unico técnico, tenha pelo menos duas pessoas para manter um

processo de aprovagao adequado.

Para atribuir as fungdes de proprietario e gerente da mudanga ao mesmo técnico:
Va para Administrador > Modelo de mudanca > Proprietario da mudanca/Gerente da mudanca

4 Emergency Template - Update
*Template Name Emergency Template Follows Workflow = SDEmergency ¥

#| Mark as Emergency . Set as default

Description  This template is used to create emergency changes

[ Duplicate | ViewlList ]

Change Details Change Roles £ undo
Add New Field ChangeRequester i wJ Site | Not associated to any site v
Available Fields Change Type  -- Select Change Type -- v Group | -- Select Group -- ¥
Exionty, Category  -- Select Category - ¥ ChangeOwner  administrator v
Subcategory
Impact .- Select Impact -- v Chang ager L 4
Item
Stage  Approval ¥ Status | Approval Pending v
Retrospective
* Status Comments  The above stage/status is set as part of / Risk - Select Risk -- v
Urgency
=0 Scheduled End ™ Scheduled Start b
(Empty) Services Affected «J
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Trés maneiras simples de
notificar técnicos e
solicitantes sobre uma
mudanca instantaneamente



O service desk de Tl geralmente interage com varios departamentos da organizacdo. Para obter uma melhor visibilidade e controle sobre as implementacées de mudancas,
€ necessario ter canais de comunicacédo abertos entre técnicos, solicitantes e demais partes interessadas.

Usando o ServiceDesk Plus, os técnicos podem fornecer atualizacdes sobre mudancas em andamento em um grupo, departamento ou individuo de trés maneiras

diferentes:

Método 1: Configurar notificacoes de um
modulo de etapa ou status

Siga este método quando o fluxo de trabalho de
mudanca estiver definido e vocé deseja notificar
o técnico correspondente sempre que houver
uma mudanga na etapa ou status.

Para configurar notificagdes no ServiceDesk
Plus: V& para Administrador > Fluxo de
trabalho de mudancas > Selecionar um fluxo
de trabalho > Fluxo de trabalho de
configuracao

ooy

e

Método 2: Enviar notificacoes personalizadas

Além das notificagdes padrao, vocé talvez
deseje enviar notificagdes personalizadas para
um grupo ou individuo sobre mudangas em
programacdes, planos de implementacéo etc.

Para enviar a notificagdo a partir do Registro de

mudancas: Va para Mudancas > Registro de
mudancas > A¢ées > Enviar notificacao

T e te—
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Método 3: Fazer anuincios para toda a
organizacao ou departamento

Usando o recurso Fazer um anuncio, vocé pode
manter os usuarios finais atualizados sobre
interrupcdes programadas e ndo programadas
em fungédo de uma atividade de mudanca. Isso
ajudara a reduzir o volume de tickets recebidos
no help desk. O ServiceDesk Plus permite que
vocé faca um anuncio diretamente no Registro
de mudangas.

Para enviar anuncios do Registro de mudancas:
Va para Mudancas > Registro de mudancgas >
Acdes > Fazer um antincio
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Como evitar longas
etapas de aprovacao

para mudancas padrao




As equipes de Tl geralmente implementam mudancas comuns e de baixo risco. Por exemplo, trocar um cartucho de toner usado em uma impressora € uma mudanca
padrdo. As mudancas padrao nao exigem longos ciclos de planejamento e aprovacédo cada vez que sdo implementadas.

Para mudancas padrdo no ServiceDesk Plus, vocé pode pular a etapa de aprovagdo usando o tipo de Mudanca padrao pré-configurado. Neste tipo, a mudanca passa

diretamente da fase de planejamento para a de implementacéo.

(a) Parausarotipo de Mudanca padréo, siga estas etapas:
V4 para Mudancas > Nova mudanca > Modelo > Padrao
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(b) Se quiser que a mudanca padréo passe pela etapa de aprovacéo, vocé
pode configura-la como:

Va para Administrador > Tipos de mudancas > Editar padrao > desmarque
aopgao Pré-aprovado

Hequest Catakog | w | | Gukck Acbons w | Duskiop Central w  MOM  w | ADSelif Sorvice M Product Overview |

oo e Configuration Wizard << Prevous | Wext >>
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Como garantiruma
revisao das mudancas
pos-implementacao




Apos a implementacdo de uma mudanca, vocé pode realizar uma revisdo para avaliar a eficiéncia dessa implementacéo e registrar quaisquer observacdes para melhoria

continua.

O ServiceDesk Plus permite registrar uma revisdo pos-implementacdo manualmente ou na forma de um anexo. Vocé também pode agendar a proxima revisao.

(a) Paraentrar narevisdo pos-implementagao:
Va para Mudancas > Registro de mudancas
Em Analise, vocé pode Adicionar/Anexar um
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(b) Para definir a data e hora da préxima revisao:
Va para Mudancas > Registro de mudancas
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Como associar incidente(s)
a qualgquer mudanca



Muitas vezes, a resolucdo de um incidente pode levar a uma mudanca, e a sua implementacao pode causar incidentes. Em ambos os casos, a equipe de Tl deve identificar e
associar os incidentes que causaram a mudanca e os incidentes que ela desencadeou. Isso ajuda os técnicos a rastrear incidentes e mudancas relacionados ao longo do seu
ciclo de vida. Por exemplo, se uma mudanca desencadeia varios incidentes similares, eles podem ser interligados e associados a ela. Os técnicos podem resolver os
incidentes mais rapidamente, pois sabem qual mudanca os desencadeou e todos os incidentes podem ser solucionados em conjunto.

Com o ServiceDesk Plus, vocé pode associar incidentes a mudancas no Registro de mudancas.

Para associar incidente(s) e a mudancga:

Va para Mudancas > Registro de mudancas
Em Planejamento, vocé pode ver os
Problemas () Incidentes () relacionados

Swemnton  Pung  Approvil  Inplmenuon(te) | Review | Clote ey

Rofl Out Plan

Uma vez no menu de problemas e incidentes de
um Registro de mudancas, vocé pode associar
as solicitagdes que causaram a mudanca e as
que foram causadas por ela.

Para associar o(s) incidente(s) que

causou (causaram) a mudanca:

Em Lista de solicitagées > Mudanca iniciada
devido a Solicitacdes > Anexar
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B
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Para associar o(s) incidente(s) causado(s) pela
mudanca:

Sob Lista de solicitacdes > Solicitacées causadas
devido a esta alteracdo > Anexar

Somauen  Paneng  Approvel | IrpewetonSd)  Reves | Com vy

Probiems Lint
Ak | | O abeetsy | 0-DefD Sew 35 © parpage
o Cone by Cawary Py s Repesin b S|
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Change rutintes dun 1o Resunsts
Mtach | | Oetah ooty | 0-0801 & & (& 51500 73 ¥ perpae
Savect Pquste harve Assgrea Oty suns oo e am
[Py TR —"
Recuests cassed dus i tis Earge
T —
ot R e Aawgrea 1 Oty suns Crvana e a8

N gt ot n B viem.
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Como garantir alta
visibilidade dos ativos e
servicos afetados pelas
mudancas continuas



Antes de qualquer implementacao de mudanca, a equipe de Tl deve informar todas as partes interessadas sobre como ela pode afetar os ativos e servicos. Isso ajudara as

equipes a planejar a mitigacdo de quaisquer riscos durante a implementacao.

No ServiceDesk Plus, vocé pode especificar todos os ativos e servicos afetados no formulario de solicitacdo de mudancas.

Para listar todos os ativos e servigos afetados:
V& para Mudancas > Nova mudanca > Adicione os detalhes de Servicos
afetados/Ativos envolvidos

New Change
Template*  General Tempiate ¥ Workflow  SDGeneral v
ChangeRequester J Site  Not assockated to any sie ol
Cnange Type | —— Choose — v Group | — Choose —— .
Category | —— ChoOG —mr 3 ChangeOwner - Choose — B
Subcategory | —— Choose —— . ChangeManager | —. Choose —— .
1M | aeeee COOSE e v [ Qe — B
Stage*  Submission v UIGency s ChoOH o B
Swtus* | Reguested - Priorty | veme ChOOSE e .
Staka Commertse | 175 200VE SagEIaS s set 25 par of Gnange’ . = =
Scheduied Stan = Schaduied Eng -
Senvdces Affected Z Assets Invoived

|Ln I =9

Cada vez que uma solicitagdo de mudanga é gerada, o ServiceDesk Plus
possibilita ver as mudancas e outras solicitacdes associadas a um ativo ou
servico no CMDB. Isto vai ajuda-lo a entender como uma mudanca afeta os
ativos e servicos dependentes.

15 maneiras de gerenciar melhor as mudancas de Tl com O ServiceDesk Plus

Para ver as mudancas associadas a um ativo ou servico:
V4 para CMDB > Ativo ou servico > Relacionamentos
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Nem todas as mudancas implementadas pelo service desk de Tl sdo bem-sucedidas. Algumas podem ser revertidas, outras rejeitadas devido a uma nao conformidade,
etc. Embora essas informacodes sejam registradas na fase de revisao, elas ficam indisponiveis durante as auditorias de desempenho de mudancas.

No ServiceDesk Plus, essas informacdes podem ser capturadas usando o recurso Cédigo de fechamento da mudanca. Cada vez que uma mudanca é fechada, a aplicacdo

solicita automaticamente que o técnico insira o motivo do fechamento.

Para capturar o motivo de um Fechamento de mudancga:
Va para Mudancas > Registro de mudancas
Na etapa Fechar, insira o Cédigo de fechamento
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O ServiceDesk Plus é oferecido com cddigos de fechamento predefinidos,
como aprovado, cancelado, concluido, adiado e rejeitado. Vocé também
pode criar coédigos de fechamento definidos pelo usuario. No exemplo
discutido, poderiamos selecionar o cédigo de fechamento como “rejeitado”.
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Para criar codigos de fechamento definidos pelo usuario:
V& para Administrador > Cédigo de fechamento da mudanca > Adicionar
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oportuno das mudancas

usando o SLA de mudanca

10 | Como garantir o fechamento



Seu service desk de Tl pode ter muitas mudancas na fila por més. Por isso, é fundamental garantir constantemente que as mudancas estejam avancando com base no
cronograma. Os SLAs ajudam a garantir um processo de mudanca tranquilo, com escalacédo nas etapas cruciais quando necessario.

No ServiceDesk Plus, vocé pode fazer isso usando a opcao SLA de mudanca. Com base em critérios predeterminados, vocé pode definir quatro niveis de escalacdes.

Para definir um SLA de mudanca:

V4 para Administrador > SLA de mudanca > Atualizar ou Criar novo SLA
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Neste exemplo, o tempo de resolucéo esta definido em sete dias. No quinto e
oitavo dias, uma escalacdo é configurada para alertar os destinatarios. Dessa
forma, as escalagdes podem ser proativas e reativas.

Se o tempo de resolugdo nao for especificado, vocé podera definir escalacdes
com base no progresso da mudanga. Isso pode ser feito conforme mostrado
abaixo.

Do you want to define the Resolution Time? (Ll YES

Resolve Within

Escalations
# 11 no user is configured 10 the roles 1o be escalated, then Change Manager / Change Owner of the given Change Request will be notified

Example Explanation
Escalate once the time elapsed is 75% of the Total Time, here the Total time is "Schedule Start Time to Schedule End Time’

1 Escalateat --Sefect-- v to * ChangeManager | = ChangeOwner | | x CAB - +
~-Select--
2 Escalate at ;5’: o * ChangeManager  x ChangeOwner - .
100%
125%
150%
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Atualmente, conforme as empresas adotam tecnologias mais recentes, como a implementacdo de um ERP ou uma atualizacdo de hardware, a revisdo completa do
inventario de Tl € muito comum. Essas mudangas em grande escala sdo frequentemente programadas para longos periodos para causar o menor impacto possivel nos

negocios.

Com o modulo Projetos, vocé pode gerenciar e concluir implementagdes de mudangas em grande escala com sucesso, definindo metas e marcos, planejando o

cronograma usando graficos de Gantt e acompanhando o progresso.

Showing « : Al Projects > All Milestones

Exportas [/} PDF
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Enquanto as mudancas menores sdo divididas em tarefas paraimplementacao, as maiores estdo relacionadas aos projetos. As mudancas podem ser vinculadas aos projetos

de duas maneiras:

Método 1: Associar um projeto a partir do Registro de mudangas:

Va para a aba Mudanca > Registro de mudanca > Etapa de implementacao >
Adicionar projeto
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Método 2: Associar a mudanca a partir do registro de projetos:
Va para Projetos > Registro de projetos > Acoes > Associar mudanca

~ amew v Pewam e v Upos[sessener]
Resuast Consicg  ® | | Quah Aiers ®
. 5 o Py [rem— Tk
B U’pgr:do'WndcwsSews August Month Mg iT20%  OnSdheds -] s D
Ooaats PO M | Timssheet | Membes  QanmView | Commens | Mistory
=]

e Not asscciaed 1o any she

&g 17 2000
s Cett,2008

o0 kg 172090

= Aug 17, 200047 AM

o A Cost (5] 0.0

Project Attachanents. § dman o

New "

22



Uma maneira inteligente de
evitar envios de RFC
incompletos (sem determinar
o preenchimento obrigatorio
de todos os campos)



Muitas vezes, quando uma Solicitacdo de mudanca é apresentada, nem todas as informacdes relevantes para essa mudanca especifica sdo fornecidas. Definir todos os
campos como obrigatérios € uma maneira de obter todas as informacbes de uma s6 vez, mas isso pode afetar seriamente a experiéncia do usuario. Além disso, as

informacodes relevantes variam de acordo com os tipos de mudanca e, portanto, nem todos os campos podem ser obrigatérios. Por exemplo, a mudanca de uma impressora
exigiria uma lista de “ativos envolvidos”, enquanto a atualizacdo de um servidor exigiria uma lista de “servigos afetados”.

Nesses casos, o ServiceDesk Plus oferece uma opc¢éo para construir inteligéncia na maneira de utilizar as regras de “Campo e Formulario”. Usando esse recurso, vocé pode

definir uma condic¢éo para a qual pode habilitar ou desabilitar um campo, campos obrigatérios ou ndo obrigatorios, exibir ou ocultar campos e executar um script em um
formulario de solicitacdo de mudanca.

Para tornar um campo obrigatorio:
Va para Administrador > Modelo de mudanca modelo > Regras de campo e formulario
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-n.(nw-‘e‘ "‘ I 1
ServiceDesk e Lo O
At Cataiog Qekk Adiors v | DekicoGentisl w | MOM | w | | ADSoE Sonece | M Froduct Overew
Configuration Wizard

o Prevocs || hest 33

Helpdesk - Change Templste

General Templeie - Update [ Duplcats | ViewLint )

Change Detals | Cange R Fesc & Form Fus

Rute Mamma® sk Axsets nicuied mandatry

[ On Fom Lass

Aswats brvoived % *

o

Na captura de tela acima, criamos uma regra de carregamento do formulario que marca os Ativos envolvidos obrigatérios sempre que a opgédo “Impressoras” for
escolhida em Categoria. Da mesma forma, vocé pode criar regras a serem aplicadas quando um campo for alterado ou o formulario for enviado.
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Cada mudanca tem um conjunto importante de parametros que ajudam a identificar a criticidade, impacto e urgéncia para o negocio. Portanto, cada vez que um técnico faz
uma solicitagdo de mudanca, € importante capturar esses pardmetros.

No ServiceDesk Plus, usamos o “Risco” como uma das medidas de criticidade do negdcio. Para obter essas informacdes, podemos usar as regras de “Campo e Formulario”.
Vocé pode definir uma regra que impecga o envio do formulario, a menos que o campo de risco seja especificado.

Para incluir informacgdes de risco em uma mudanca:
Va para Administrador > Modelo de mudanca modelo > Regras de campo e formulario

‘Managetngine
ServiceDesk'"

Home | Dashboard | Requests | Problems | Changes | Proects | Sobons | Assets | CMDB | Purchase | Coniracts VSN Reports | Communsy |
Request Catalog | v [ Quick Actions ¥ | | Desktop Central | v [MDM | w [ AD Seff Service | | M4 Product Overview | &

Configuration Wizard
Helpdesk - Change Template

General Template - Update

Change Detais | ChangeRoles | Field & Form Rules

OnFormload  OnField Change  On Form Submit

Edit Rule

Rule Name* Risk Field cannot be empty

Appies 1o Al Users Rule execution

® OnCreate /Edi
Event

On Form Submit .

Conditions

e EH [ [] [ erssmores

Actions

e st A

5. getValue("RISK");

t be empty”);

[ =

O ServiceDesk Plus facilita a criacdo de scripts personalizados pelos técnicos de T, fornecendo exemplos de scripts e diretrizes. Isso esta disponivel em “Editar script
personalizado”, conforme mostrado acima.
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RFCs incompletas atrasam as implementacées de mudancas e afetam a sua taxa de sucesso. Para evitar o envio incompleto ou incorreto de solicitagcdes de mudancga, o
ServiceDesk Plus oferece a opgao de incorporar inteligéncia ao formulario de RFC. Usando regras de “Campo e Formulario”, vocé pode criar um formulario dindmico que
valida diferentes campos automaticamente para ajudar os técnicos a inserir os detalhes corretos de uma RFC, reduzindo o potencial de erros manuais. Por exemplo,
digamos que uma grande mudanca deva ser programada na sua organizagdo para pelo menos seis dias. Portanto, um formulario dindmico deve aceitar mudancas

importantes com um cronograma de mudancas de apenas mais de seis dias.

Para validar o periodo para diferentes tipos de mudancgas ao enviar um formulario de RFC:
Va para Administrador > Modelo de mudanca modelo > Regras de campo e formulario

Managet nagine
mr"‘ Home | Dashbosd | Hoguests | froblems | Changes | Projects | Sokom | Assets | CMDD | Pachase | Conkacts _m

Reuest Coraion | v | [ Quick actions | [ Daskaoe Contral | w| (408 | w| [ AD Seif Service | | 0¢ rosct Overvem | 4

Configuration Wizard
Helpdesk - Change Template
Ganeral Tomplate . Update

Change Detats | Change ickes | Fusid & Form Rises

OnFormiosd  OaFeldChange O Form Subme

Apphes 1o A8 Users

O Eot

Sehasuiea (o2

Conditions

Crange Tyoe . u . W . .

Enecute Sort . ar scheduled

tee new Date(SC5.getvalee o +

ar e0cnes FtOate = seheculeitarits o

No exemplo acima, quando ha mudanca no “Encerramento agendado” e
quando o Tipo de mudanca é Importante, o formuldrio executa o script que
valida o agendamento.
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O ServiceDesk Plus fornece scripts ilustrativos que facilitam a criagdo de
scripts personalizados pelos seus técnicos. Para criar um script personalizado:
V4 para Administrador > Modelo de mudanca modelo > Regras de campos e
formularios > Acdes > Executar script > Editar script personalizado

View Script

Script Code

Refer Template Fiaids

Search
System Flalds
Stage
Status
L
Priorty
ChangeOwner
Caegory
Subcatagory
[
Title
e
Group

ChanpeRecuester

Sampie Scrpt
Date Vabdaton
Numaencal Vasdation
Dependency Example
Flold Label: Status Field nama: STATUS Type: SELECT
To pet or set value of a field use below methods: -

/*Get text value oF & n).“ #lelary
e oIS getTexs(“$TaTus")

Set text value of » telect Fleld/
!G n:'n £("STATUS™, "Accepted™);

[+Get internsl value of 3 s'uu
var xe5C5. gevalue( "STATUS

*Set internal value 04 l
KS setvalue(“STATUS",

To add of remove options of a select fleld use below methods:

/*Aad options to a select field. Where second argument is Array o“ orivvs
$CS. aaa0ptiong ("STATUS", [“Accepted™, “Rejected”, “Reguestes”]); Lo

[*Aeacve options from 8 select dleld. Wnace sedond aegestnt Li Accay of eetiens.t/ =
$($ resoveQptions("STATUS", ["Accepted™, "Rejected”, "Recwested”]); [Loiert
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A maioria dos service desks geralmente atua juntamente com varias aplicacbes e ferramentas de negocios. Como o centro de comando de Tl, a aplicacdo de service desk
deve ser capaz de se comunicar com essas aplicacdes, especialmente quando uma mudanca é iniciada ou esta em andamento.

Por exemplo, considere uma grande mudanca que afeta algumas aplicacdes criticas para os negdcios. Normalmente, essas aplicacdes criticas usam uma ferramenta de
monitoramento como o OpManager. Dessa maneira, quando essas aplicagdes ficam inativas em fungdo de uma mudancga importante, o alarme dispara e toda a rede é
alertada. Ao utilizar gatilhos personalizados, vocé pode desligar as ferramentas de monitoramento durante o periodo de implementacdo da mudanca e ativa-las novamente
apos aimplementagao, evitando notificagdes desnecessérias quando uma mudanga aprovada estiver em andamento.

No ServiceDesk Plus, vocé pode criar gatilhos personalizados em resposta a um
evento de mudanga. Para fazer isso, va para Administrador > Gatilhos
personalizados de mudancas

"3 Jumpto v Personalize Help v Log out [ administrator ]
ManageEngine
ServiceDesk ' Home | Dashboard | Requests | Problems | Changes | Projects | Solutions | Assets | CMDB | Purchase | Conracts (Y]
Request Catalog | w | | Quick Actions w | | Desktop Central | w | | MDM | w | | AD Seif Service | | M4 Product Overview | A

Helpdesk ®  Configuration Wizard << Previous | Next >>

Organizational Details ®

New Action [ View List ]
Users ®
Action Name® Send an Email for a major event
Problem/Change management @
Description
Problem - Additional Fields %
Execute the Action
Problem Closure Rules When a change is created i
Match the below criteria™
Change Types
Risk
Change Type ¥ s 2 Major * v and v =,
Reason For Change
hange A Al
Chinge AdvEDY Soan cAR Add another criteria +
Change Roles
Perform Action

Change Stage
To perform actions, it is necessary to have a Script or Class file in the specified locations for the action implementation.
Stage and Status

* Action Type Script file to run
Change Workflow Execute Script v | |cmd /c start Avait powershell.exe -WindowStyle Hidden -file c:\Manz
Example: py addApprovers. py
Change - Additional Fields By Default, scripts should be placed in [SDP_Home}integration/custom_scripts/ directory

Change Template
V. Stop processing subsequent Actions
Change Closure Code

Change Closure Rules
B3 o

Change SLA

Change Custom Triggers
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O ServiceDesk Plus € um software de help desk completo com recursos integrados de gerenciamento
de ativos e projetos baseados nas melhores praticas de ITSM recomendadas pelo setor. Ele conta com
a confianca de mais de 100.000 organizacdes em 185 paises, estando disponivel em 29 idiomas
diferentes. Com o ServiceDesk Plus, as organizacdes de Tl podem utilizar as melhores praticas de ITSM
e, a0 mesmo tempo, unificar suas atividades de help desk, gerenciamento de ativos e gerenciamento
de projetos em um unico painel.
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A ManageEngine é uma divisdo da Zoho Corporation, com escritérios em todo o mundo, incluindo
Estados Unidos, india, Japdo e China. A ManageEngine oferece ferramentas de gerenciamento de
Tl que capacitam as equipes a atender as necessidades organizacionais de servicos e suporte em
tempo real. Empresas emergentes e estabelecidas em todo o mundo - incluindo mais de 60%
de empresas Fortune 500 - confiam nos produtos ManageEngine para garantir o desempenho
ideal da sua infraestrutura critica de TI, incluindo redes, servidores, aplicacdes, desktops e muito
mais.
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