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MANUAL DE PROCESSO DE TRABALHO 31

IDENTIFICACAO DO PROCESSO

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE EVENTOS DE TIC
Gerenciar os eventos gerados pelos itens de configuracao ou
servicos de TIC, sendo responsavel por determinar e analisar, de
OBJETIVO forma proativa, as ocorréncias dos mesmos, garantindo o
funcionamento normal dos servicos com o menor impacto para os
usuarios.
NUMERO 31
MANUAL NOME EVENTOS DE TIC
VERSAO 2

VISAO SISTEMICA

PROCESSO DE GERENCIAMENTO DO CICLO DE VIDA DE SOFTWARE
ENTRADA(S) Eventos
Itens de configuragdo
FORNECEDOR(ES) Servigos de TIC
SAIDA(S) Eventos solucionados
Gestores de itens de configuracao
CLIENTE(S) Gestores de servicos de TIC
REGULACAO Resolucdo CNJ 211/2013
RECURSO(S) Zabbix, OTRS, outros.

CADEIA DE VALOR
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POSICAO DO PROCESSO NA CADEIA DE VALOR

MACROPROCESSO DE APOIO

Os macroprocessos de apoio garantem o suporte
adequado aos processos finalisticos

Gestdao de

MACROPROCESSO 10 N
Comunicacao

Tecnologia da Informagdo e

PROCESSO 10.1 Administracdo da Infraestrutura de TIC

SUBPROCESSO 10.1.19 Gerenciamento de Eventos

GESTOR DO PROCESSO

GESTOR DO PROCESSO

A Assessoria de Planejamento e Gestao da STI (ASPLAN/STI)
é a unidade responsavel pela gestao do processo, cabendo-
UNIDADE lhe seu acompanhamento, controle e melhoria. Esta
unidade também recebera as duvidas e sugestbes acerca
do processo para analise e providéncias necessarias.
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PARTICIPANTE(S) DO PROCESSO

PARTICIPANTE(S)

ITEM DE CONFIGURACAO | Elementos geradores dos eventos que serdo avaliados
OU SERVICO DE TIC pelas Equipes de Operacao: alertas ou excegoes.

Qualquer software responsavel pela deteccdo e
armazenamento dos eventos gerados pelos itens de
configuragdo e pelos servicos de TIC.

SOFTWARE DE
MONITORAMENTO

Equipes responsaveis pela andlise e tomada das
EQUIPES DE OPERACAO providéncias necessarias ao bom funcionamento dos
itens de configuragao ou servicos de TIC.

TERMOS E DEFINICOES

TERMO DEFINICAO

Uma notificacdo de que certo limite foi atingido, algo mudou
ALERTA ou uma falha ocorreu. Alertas sdo muitas vezes criados e
gerenciados por ferramentas de gerenciamento de sistemas.

Indica uma operacdo fora dos limites aceitaveis. Refere-se a

EXCECAO L : -
S|tua<;oes anormais, que requerem acoes de acompanhamento.

Uma mudanca de estado que possui significado para o
gerenciamento de um item de configuracao ou servico de TIC.
Evento também é o termo usado nos casos em que um alerta
EVENTO ou excecao € criado por qualquer servico de TIC, item de
configuragdo ou ferramenta de monitoracdo. Eventos
geralmente requerem uma acao da equipe de operagdes de
TIC e as vezes podem levar a geragao e registro de incidentes.
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INDICADOR(ES) DE DESEMPENHO

INDICADOR: TAXA DE EVENTOS ASSOCIADOS A INCIDENTES
TIPO Eficacia
O QUE MEDE O numero de eventos que demandaram a abertura de tickets

de incidente.

PARA QUE MEDIR

Permite aferir grau de capacidade/disponibilidade dos ativos/
servicos de TIC sob controle do processo de gerenciamento
de eventos.

QUEM MEDE

COINF/SESOP

QUANDO MEDIR

Trimestralmente

ONDE MEDIR Ferramenta ZABBIX
COMO MEDIR (Total de Incidentes / Total de Eventos) * 100
META Até 20%
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MATRIZ RACI

Definicdo e distribuicdo de papéis e responsabilidades que integram o processo de
Gerenciamento de Eventos de TIC.

R — Responsavel: quem deve executar a atividade;

A — Autoridade: quem deve responder pela atividade;

C - Consultado: quem deve ou pode ser consultado durante a execucao da atividade;

I - Informado: quem deve receber a informacao de que uma atividade foi executada.

ATIVIDADE Item de c?nflguragao Software de Eqmpes~de
ou servico de TIC Monitoramento | operacao
1. NOTIFICAR evento R I -
2. DETECTAR evento R - -
3. REGISTRAR evento R - -
4. CORRELACIONAR e filtrar - - R
5. AVALIAR relevancia - - R
6. ACIONAR Gerenciamento
) - - R
de Incidentes
7. ACIONAR Gerenciamento
- - R
de Problemas
8. ACIONAR Gerenciamento i i R
de Mudancas
9. ANALISAR resultado - - R
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AUTORES DO MANUAL

MANUAL ELABORADO POR

STI/ASPLAN - Secretaria de Tecnologia da Informacao/Assessoria
de Planejamento e Gestao

UNIDADES
SEORG - Secdo de Otimizacao de Processos Organizacionais
SOBRE A VERSAO
VERSAO RESUMO DAS ALTERAGOES RESPONSAVEL
1 Versao inicial. Autores do
Manual
Revisao do mapeamento do processo e alteracao
2 do manual para o novo modelo padrédo elaborado | SEORG
pela SEORG.
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[ | PROCESSOS/ENTIDADES RELACIONADOS

GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

DESCRICAO

O objetivo deste processo é gerenciar a implementacdao de mudancas no ambiente de
tecnologia da informacéo, incluindo hardware, software, servicos e documentacao
relacionada, minimizando as interrup¢des decorrentes dessas alteracbes e assegurando
gue os registros de todos os componentes estejam atualizados.

GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

DESCRICAO

Processo responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas. O
gerenciamento de problemas previne proativamente a ocorréncia de incidentes e minimiza
o impacto dos incidentes que nao podem ser evitados.

GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

DESCRICAO

O principal objetivo do processo Gerenciamento de Incidentes é restabelecer a operacao
normal dos servicos com a maior brevidade possivel e minimizar o impacto adverso nas
operagdes de negocio, garantindo, assim, que os melhores niveis possiveis de qualidade e
disponibilidade do servi¢o sejam mantidos.
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I:|1. NOTIFICAR evento
DESCRICAO
Emitir evento (alerta/excecao) relacionado a item de configuragao ou servico de TIC.

EXECUTANTE
Item de Configuragdo ou Servico de TIC (implementacdo: Servico Web)

I:|2. DETECTAR evento
DESCRICAO
Detectar o evento disparado pelo item de configuracao ou servigo de TIC.

EXECUTANTE
Software de Monitoramento (implementagao: Servico Web)

DB. REGISTRAR evento
DESCRICAO
Registrar na log de eventos o alerta/excecdo ocorrido.

EXECUTANTE
Software de Monitoramento (implementacao: Servico Web)

I:|4. CORRELACIONAR e filtrar

DESCRICAO

Identificar, filtrar e categorizar os eventos provenientes da infraestrutura (sdo exemplos de
alerta o atingimento dos limites estipulados de consumo de banda, espaco em disco etc.).

EXECUTANTE
Equipes de Operacao

I:|5. AVALIAR relevancia

DESCRICAO

Avaliar a relevancia do alerta e executar a acdo corretiva necessaria, a exemplo do
acionamento dos processos de gerenciamento de mudangas, de problemas ou mesmo de
incidentes.

EXECUTANTE
Equipes de Operacao
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DG. ACIONAR Gerenciamento de Incidentes
DESCRICAO
Registrar ocorréncia (ticket de incidente) no sistema OTRS.

EXECUTANTE
Equipes de Operacao

I:|7. ACIONAR Gerenciamento de Problemas
DESCRICAO
Registrar ticket de problema no sistema OTRS.

EXECUTANTE
Equipes de Operacao

DS. ACIONAR Gerenciamento de Mudancgas

DESCRICAO

Informar a necessidade de mudanca para emisséao de RDM (Formulario de Requisicao de
Mudanca).

EXECUTANTE
Equipes de Operacao

|:|9. RECEBER resultado
EXECUTANTE
Equipes de Operacao

|:|10. ANALISAR resultado

DESCRICAO

Avaliar a eficacia das medidas adotadas, de acordo com as aces que foram executadas.
Caso os resultados requeridos ndo tenham sido alcancados, efetuar uma nova analise e
decidir a agdo mais apropriada.

EXECUTANTE
Equipes de Operacao
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