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Gestao de Eventos:

Segundo o ITIL®, um evento pode ser definido
como qualquer ocorréncia detectdvel que tem [EERNIEI-TINRTI TIRC N e e I I It
importéncia para a gestdo dos servicos de Tl, [iaeleChiRNeIeI eI lelcMlcloRN{CToc SRR o
podendo indicar que algo ndo estd de acordo [JRSEESUISeIERCRINEIIE I INCIVERES
com a operagdo normal do servico ou
descumprindo um nivel de servico acordado. Os
eventos devem gerar, tipicamente, noftificacdes
disparadas por uma ferramenta de
monitoramento.

identificado pelo monitoramento. Apds
ser analisado, um evento pode gerar
um registro de incidente.

O médulo de Gestdo de Eventos do MonitoralT tem como objetivo detectar os eventos,
priorizar os atendimentos e acompanhar as agdes tomadas para corregdo. Diferentemente
das notificagdes e dos alertas visuais em teldes, que indicam o estado atual do ambiente
monitorado, o médulo apoia a priorizagéo e o acompanhamento de quem, quando e o
que estd sendo feito para solucionar os eventos.

Cada membro da equipe de Tl poderd visualizar de forma répida todos
os eventos que estdo ocorrendo e a criticidade de cada um,
identificando os que estdo sob sua responsabilidade e/ou de
seus colegas, e os que estdo abertos ou encerrados.

Todas as visualizagdes dependem das permissées de cada usudrio. O gestor
de Tl poderd gerenciar todos os eventos, acompanhar as atividades e obter métricas de
desempenho, através dos relatérios, como a quantidade de eventos encerrados por cada
usuério dentro e fora do prazo estabelecido. E possivel, portanto, tratar dos eventos até
que os servicos monitorados retornem ao estado funcional ou até que sejam direcionados
para uma Central de Servigos.

Na tela principal do médulo,
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Matriz de Priorizacdo
(Impacto X Urgéncia), que é
um recurso sugerido pelo
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prioridade ¢é determinada
pelo cruzamento entre o nivel de impacto de um evento e a urgéncia de seu atendimento.
O administrador poderd configurar os valores do tempo de resolucéo dos eventos



conforme a sua necessidade. Os eventos da fila de atendimento sdo removidos somente
pelo MonitoralT quando detectado o recovery do estado normal do item de configuracéo.
Dessa maneira, de forma rdpida, a equipe de Tl consegue visualizar os eventos mais
criticos e também os que estdo dentro ou fora do prazo de atendimento estabelecido. Além
disso, através do Systray, ferramenta que permite acesso operacional direto e rdpido ao
sistema MonitoralT, as notificacdes de novos eventos aparecem como popups diretamente
na bandeja do sistema do Windows®. Isso torna o trabalho de resolugo muito mais
produtivo e eficaz, mitigando o impacto no negdcio.

Principais recursos da Gestdo de Eventos

Registro de atividade para solucdo do evento ou falha;

e Escalonamento do atendimento para outros usudrios;
e Registro ou consulta de itens da Base de Conhecimento;
e Associacdo do tratamento de evento a um documento anexo ao Document
Management;
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e Vinculagdo do evento a um item de uma wiki;
e Integragdo com o médulo: Gestéo de Mudancas.

Beneficios da Gestdo de Eventos

e Acompanhar e gerenciar os eventos para que a equipe possa analisd-los e
determinar uma agéo para garantir o seu funcionamento normal;

e Restaurar o servico o mais rdpido possivel com o minimo de interrupgdo e
intervengdo do usudrio;

e Atender os prazos de Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement)
estabelecidos;

e Garantir a qualidade do SLA medido no ambiente de TI;

e Assegurar que a infraestrutura de Tl permaneca alinhada com os requisitos de
negdcio;

e Desafogar a Central de Servicos (ou equipe de Suporte) através do tratamento de
eventos, antes que se tornem um incidente;

e Auxiliar na identificagdo da causa-raiz dos problemas de infraestrutura de TI;

e Gerar conhecimento para a equipe de TI.



A diferenga entre Monitoramento e Gestdo de Eventos

As duas dreas sdo muito préximas, mas diferentes nos seus propésitos. O monitoramento
verifica o status dos dispositivos ou servicos de Tl para garantir o seu funcionamento antes
de afetar o negdcio. O foco do mdédulo de Gestdo de Eventos é registrar, direcionar,
classificar e priorizar os eventos que sdo gerados pelo monitoramento e agregar um
“workflow” para resolucdo do problema, possibilitando o acompanhamento,
escalonamento e base de dados para apoiar as acdes dos analistas.
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