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1. Objetivo 
 
Esse manual foi criado com o objetivo de auxiliar os usuários na utilização dessa ferramenta, nesse caso o 
módulo de Incidentes SCM será destacado nesse documento, sendo informado o passo a passo da 
funcionalidade, viabilizando uma melhor utilização do módulo de Incidentes SCM para os usuários atuantes.  
 

2. Acesso ao Sistema  
 
O SAOG é multiplataforma e pode ser utilizados em, Smartphones, Tablets, Notebooks, Desktops dentre 
outros. Os navegadores que devem ser utilizados para acesso ao sistema são: Internet Explorer a partir da 
versão 10, Google Chrome e Mozilla Firefox. 
 

2.1 Perfis de Acesso 
 

Os perfis de usuário que permitem acesso ao registro, acompanhamento e visualização dos relatórios de 
incidentes, são eles:  

 Responsável 

 Solicitante 

 Analista de Faturamento 

 Consulta 

 Analista de Incidentes 

 Técnico  

 Monitoramento 

 Administrativo 

 Faturamento 

 Segurança 
  

Os usuários podem estar vinculados a perfis ou grupos de usuários, podendo assim obter permissões de acesso, 
edição e consulta para cada módulo e funcionalidade do sistema, por exemplo:  
 
Usuário: Ingrid Cristina (Ingridsantos@apoioprodesp.sp.gov.br) 
Perfil: Administrativo 
Grupo: Incidentes SCM   

mailto:Ingridsantos@apoioprodesp.sp.gov.br
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Fig.1 – Consulta de perfil do usuário, informações sobre o usuário e perfis vinculados ao mesmo. 

 
 

 
Fig.2 – Consulta de perfil do usuário, informações sobre o usuário e Grupos vinculados ao mesmo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Obs.: Os perfis e grupos de usuários, que estarão vinculados aos usuários atuantes no sistema, serão definidos 
pela gestão dos mesmos, já configurados a partir do seu primeiro acesso. 
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3.  Login no sistema  
 
Para acessar o SAOG, cada usuário deverá possuir suas credencias (usuário e senha), que serão enviadas ao 
e-mail cadastrado, após ter recebido o e-mail com as credenciais necessárias para acesso ao sistema, deverão 
seguir as instruções a seguir. 
 
 
Para acessar o SAOG, é necessário digitar o endereço https://www.gestao.intragov.sp.gov.br/saog-novo-web/ 
no seu navegador (Internet Explorer V10, Google Chrome ou Mozilla Firefox), após isso será carregada a tela de 
login no sistema. 

 

 
Fig.3 – Tela de Login de acesso ao SAOG. 

 

https://www.gestao.intragov.sp.gov.br/saog-novo-web/
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Na tela de login, são exibidos os campos onde deverão ser preenchidos com o usuário e senha que foram 
enviados para o email cadastrado, o login poderá ser efetuado tantos por email quanto por CPF, e a senha 
deverá ter no mínimo 8 dígitos, sendo eles numéricos ou  alfanuméricos.  

 

 
Fig.4 – Inserção de usuário e senha para acesso ao sistema. 
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No caso de não saber ou não se lembrar da senha de acesso ao sistema, na tela de login, na parte inferior da 
tela, existe a opção “Esqueci minha senha”, no qual poderá ser redefinida, para acesso novamente ao sistema.  
Após clicar nesse link, sistema solicita a informação do e-mail ou CPF do usuário para que a senha seja 
redefinida.  

 

 
Fig.5 – Link de redefinição de senha. 
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Fig.6 - Campos para redefinição de senha. 

 
 
Efetuando recuperação de senha mediante informação de CPF, após inserir o CPF e clicar em “Recuperar”, as 
informações para troca de senha são enviadas para o email cadastrado no usuário.  

 

 
Fig.7 – Tela de recuperação de senha. 
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Fig.8 – Mensagem de envio de email para troca de senha 

 
 
Após o recebimento do email de alteração de senha, é necessário clicar no link informado no mesmo, para que 
seja direcionada a tela de informação da nova senha.  

 
 

 
Fig.9 – Tela de alteração de senha. 
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Após a alteração da senha, sistema retorna para tela de login, é necessário informar credencias para acesso 
novamente. 

 

 
Fig.10 – Tela de login de acesso ao sistema.  
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Ao acessar o sistema, será exibida a tela de início que no canto esquerdo da tela está localizado o menu com os 
módulos e funcionalidades do sistema, de acordo com o perfil e grupos definidos para o usuário que está 
acessando. Na mesma tela há um campo posicionado no canto superior direito da tela para consulta de 
protocolos de solicitações, também no canto superior direito da tela, localizado na tarja vermelha está localizado 
o nome do usuário que ao ser clicado, é exibido o botão “Sair” e o link “Perfil” que é possível ver as 
informações do usuário, além de perfis e grupos que o mesmo está vinculado. Na tela de informações do 
usuário, existe a aba “Alterar Senha” que permite que a qualquer momento a senha seja alterada.  

 

 
Fig.11 – Tela de início do sistema.  

 
 

 
Fig.12 – Botão Sair e informações de Perfil. 
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Fig.13 – Tela de informações de Perfil, aba de alteração de senha.  
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3. Incidentes SCM 
 
O módulo de incidentes SCM permite a abertura de registros de incidentes relativos à Rede IP Multisserviços e 
Recursos Agregados, é possível também fazer o acompanhamento dos incidentes em andamento e a geração e 
exportação de relatórios relacionados a esses incidentes. 

 

 
Fig.14 – Tela de início, módulo de incidentes SCM. 

 
3.1 Abertura de incidente  
 

Para abrir um incidente, é necessário clicar na opção “Registrar” que fica no módulo “Incidente SCM”, ao clicar 
nesse link será aberta uma tela para filtrar o elemento que será registrado o incidente. 

  

 
Fig.15 – Tela de início, rotina de “Registrar”. 
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Ao acessar a rotina “Registrar”, para a abertura de um novo incidente, sistema exibe tela com filtros de busca 
para a seleção da Unidade Intragov desejada, na tela são exibidos os seguintes campos: “Órgão Signatário”, 
“Registrar com” e “ID-UNIDADE”. 
 

Campo Órgão Signatário: 
 
Ao clicar no botão “Buscar Órgão”, o sistema irá redirecionar para outra tela, onde será possível filtrar a busca 
do órgão signatário, pelos seguintes campos: Nome, Sigla, CNPJ ou Código interno. 

 

 
Fig.16 – Rotina “Registrar”, filtro de busca por Unidade Intragov. 

 
 

 
Fig.17 – Busca de Órgão Signatário. 
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 Campo Registrar com:  
O campo é um Combo Box que possui as opções “ID-UNIDADE” e “CEP”, nesse caso é possível localizar uma 
Unidade de Rede buscando tanto pelo ID da Unidade, quanto pelo CEP onde a Unidade Intragov foi instalada. 

 

 
Fig.18 - Tela de Registro de incidente filtro “Registrar com”. 

 
 
Campo ID-Unidade ou CEP: 
 
Esse campo é definido a partir da opção selecionada anteriormente no campo “Registrar com”, se estiver 
definido ID-Unidade no campo anterior, deve ser informado o número da Unidade de Rede se estiver definido 
CEP o campo deve ser preenchido com o número de CEP do endereço da Unidade. 

 

 
Fig.19 – Tela de Registro de incidente filtro “ID-Unidade”  

 
 

 
Fig.20 – Tela de Registro de incidente filtro “CEP”. 
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Após o preenchimento de todos ou um desses campos e clicar no botão <Buscar>, as unidades relacionadas 
aos filtros de busca preenchidos serão exibidas. Serão exibidos os dados de endereço da unidade, número e 
nome do Órgão Signatário, além do número de IP LAN e IP Loopback, no canto inferior direito, é possível 
selecionar a unidade para o registro do incidente. 

 

 
Fig.21 – Tela de Registro de incidente, seleção da Unidade de Rede. 

 
 
Após ter selecionado a Unidade Intragov desejada para o cadastro do incidente, sistema exibe tela para a 
abertura do mesmo, com as informações necessárias (ID da Unidade, Informações técnicas, Capacidade 
Nominal, Dados de endereço, dados do responsável do OES, e suplente) 

 

 
Fig.22 – Tela de Abertura de incidente (Informações da Unidade Intragov). 
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Na seção “Recurso Afetado” pode ser selecionado as opções para abertura do incidente, informar o tipo de 
serviço (SAI, ou SCM), a criticidade do problema, se houve degradação ou interrupção total do serviço, e na 
caixa de texto informar o motivo da abertura do incidente, esse campo deve ser relatado o resumo do problema.  

 

 
Fig.23 – Tela de Registro do Incidente – Seção Recurso Afetado. 

 
 

 Selecionar o tipo de serviço “SAI- Serviço de Acesso a Internet” ou “SCM – Serviço de 
Comunicação Multimídia”; 

 
 Selecionar o campo “Degradação de Qualidade” ou “Interrupção total do Serviço”; 

 
 Selecionar o Check Box “Forçado” informando se o incidente foi ou não forçado;  

 
 Preencher o campo “Motivo Abertura” com a falha que ocasionou a abertura do incidente. 
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Na seção “Contato Adicional”, preencher os campos “Nome”, “E-mail” e “Telefone” com o contato do local onde o 
incidente será solucionado, após o preenchimento de todos os campos, o incidente pode ser registrado.  

 

Fig.24 – Tela de Registro de Incidente – Secção Contato Adicional 
 
 

 Preencher o campo “Nome” com o nome completo do contato; 
 

 Preencher o campo “E-mail” com um endereço de email válido (exemplo: Teste@teste.com.br); 
 

 Preencher o campo “Telefone” com um número de telefone fixo ou celular com DDD; 
 

 Após o preenchimento de todos os campos, acionar o botão <Registrar Incidente>. 

 

mailto:Teste@teste.com.br
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Após ter acionado o botão “Registrar Incidente” confirmando a abertura do mesmo, sistema exibe mensagem 
“Incidente registrado com Sucesso! Protocolo: 000000000000”, já redirecionando o usuário para a rotina de 
“Acompanhamento”.  

 

  
Fig.25 – Tela de acompanhamento de Incidente – Mensagem: “Incidente Registrado com Sucesso!” 
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4. Acompanhamento de Incidentes 
 
Na tela de início do SAOG  Menu a esquerda  Módulo Incidente SCM  Acompanhamento 
 
- Clicar no link “Acompanhamento” do menu “Incidente SCM” 
 

 
Fig.26 – Tela de início  Incidente SCM  Acompanhamento 
 

 
Sistema exibe tela de para busca de incidentes em andamento, a tela possui campos para filtrar os resultados e 
obter uma melhor facilidade na busca do incidente desejado.  
 

 
Fig.27 – Acompanhamento de incidentes  Pesquisas de Incidentes 
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Campo órgão Signatário: 
 
Ao acionar o botão <Buscar Órgão>, sistema irá redirecionar para outra tela que possui filtros de busca, para a 
pesquisa de Órgãos Signatários. 
 

 
Fig.28 – Acompanhamento de incidentes  Buscar Órgão  

 
 
Pesquisa de Órgão Signatário, a pesquisa pode ser feita através dos filtros: <Nome>, <Sigla>, <CNPJ> e 
<Código Interno>. 
Essas informações devem ser inseridas de acordo com o Órgão que será selecionado.  
 

 
Fig.29 – Pesquisa de Órgão Signatário – Filtros de Busca Órgão Signatário   
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 Campo “Nome” inserir o nome do Órgão Signatário desejado; 

 
 Campo “Sigla” inserir a sigla do Órgão Signatário que deseja selecionar 

 
 Campo “CNPJ” inserir o número do CNPJ do Órgão Signatário que deseja selecionar; 

 
 Campo “Código Interno” inserir código inter para a busca do órgão signatário a ser 

selecionado. 
 

 Acionar o botão <Buscar> para efetuar a busca, por todos os filtros caso estejam preenchidos, 
por apenas um filtro que esteja preenchido ou apenas acionar o botão sem nenhum tipo de filtro 
preenchido, nesse caso todos os Órgãos Signatários cadastrados serão carregados na tela.  

 
 Ao Acionar o botão <Voltar> o sistema retorna para a tela anterior. 

 

 
Fig.30 – Pesquisa de Órgão Signatário – Órgão filtrado carregado em tela  

 
 

Órgão Signatário encontrado e exibido em tela. Para selecionar o Órgão é necessário acionar o botão  que 
fica no canto inferior direito do Card exibido com as informações do Órgão. Dessa forma o sistema retornará 
para a tela anterior já com o Órgão Signatário selecionado.  
 

 
Fig.31 – Tela de Acompanhamento de Incidentes – Órgão Signatário selecionado. 
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Para consultar um incidente em andamento, é possível filtrar pelos campos: <Serviços>, 
<Criticidade>,<Status>, <ID-Unidade>, <Protocolo incidente>, por data <Início> e <Fim>. Esses campos 
devem ser preenchidos conforme a informações pertinentes ao incidente que está sendo pesquisado.  
 

 
Fig.32 – Tela de acompanhamento de incidentes – Filtros de busca. 

 
  No combo “Serviços” selecionar uma das opções: SAI – Serviço de Acesso a internet, SCM – 

Serviço de Comunicação Multimídia ou STI – Serviço de Transporte Internet  
 

 No combo “Criticidade” selecionar uma das opções: Degradação de Qualidade, Interrupção 
total do serviço Interrupção da Redundância 

 
 No combo “Status” selecionar o status em que o incidente se encontra: Cancelado, Tratamento 

de Abertura, Tratamento de Abertura, aguardando resposta da operadora, Execução pela 
Operadora, Execução pelo Responsável STI, Aguardando análise de execução, Execução 
aceita, aguardando resposta da operadora, Execução Recusada, aguardando envio para a 
operadora, Execução Recusada, aguardando resposta da operadora ou Resolvido. 

 
 Campo “ID-Unidade”, informar o número da Unidade de Rede que o incidente está vinculado. 

 
 Campo “Protocolo”, informa o número de Protocolo do incidente, disponibilizado na abertura do 

mesmo. 
 Campos “Início” e “Fim”, informar data em que o incidente foi aberto, e data Fim para verificar 

em que Status o incidente se encontra ou se foi fechado. 
 

 Botão <Pesquisar>, o botão pode ser acionado sem que nenhum filtro esteja preenchido, ou 
quando todos ou apenas alguns filtros estiverem preenchidos.  

 
 Botão <Limpar Filtro>, o botão pode ser acionado para limpar os filtros informados 

anteriormente e efetuar uma nova busca. 
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Fig.33 – Acompanhamento de Incidentes  Filtros de Busca, ver detalhes do incidente.  

 

 
 Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do incidente 

 
Após clicar no link “Ver detalhes” na tela de busca de incidentes, sistema direciona para a tela de Detalhes 
do Incidente, onde ficam registradas todas as informações e ações registradas pela Operadora.  
 
 

Seção Dados da Unidade: São exibidas as informações da Unidade de Rede como o ID da Unidade, 

Endereço da Unidade e informações sobre o link (Capacidade Nominal, IP LAN, IP WAN, IP Loopback e 
Redundância) 
 

 
Fig.34 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente  Seção Dados da Unidade. 
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Seção Dados do Incidente: Deve conter informações pertinentes ao incidente: Número do Protocolo do 

incidente, Serviço afetado (SAM, SAI ou STI), Criticidade (Degradação de Qualidade, Interrupção total do 
serviço ou Interrupção da redundância), Duração (Tempo total de execução do incidente), Total Parada de 
Relógio, Status, Descrição da Falha (Motivo de abertura).  
 

 
Fig.35 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente  Seção Dados do Incidente 
 

 
Seção Contatos: Deve exibir os contatos da Unidade SCM (Principal e Suplente) e o contato adicional que 

foi inserido no momento da abertura do incidente. Esses contatos devem conter os nomes, e-mails e 
telefones.  
 

 Fig.35 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente  Seção Contatos 
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Seção Acompanhamento do incidente: Deve conter 3 abas “Execução”, “Parada” e “Histórico”, 

nessas abas contem informações do andamento do incidente.  
 
 
A Aba Execução: exibe informações de cada execução feita pela Operadora no incidente, que foi aceita 
pelo OES.  
 

 
Fig.36 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente Seção Acompanhamento do Incidente  Aba Execução 
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Aba Parada: exibe todas as Paradas de Relógio registradas pela Operadora, essas paradas ocorrem 
quando há pendências do cliente. 
 

 
Fig.37 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente Seção Acompanhamento do Incidente  Aba Parada 
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Aba Histórico: Registra todas as ações pertinentes ao incidente registrado.  
 

 
Fig.38 – Acompanhamento de Incidentes  Detalhes do Incidente Seção Acompanhamento do Incidente  Aba Histórico 
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5. Relatórios de Incidentes 
 

Para ter acesso aos relatórios de incidentes é necessário acessar a rotina “Relatórios” que fica posicionada no 
menu a esquerda dentro do módulo “Incidentes SCM”. 
 

 
Fig. 39 – Tela de início Incidentes SCM  Relatórios.  

 
 
Após ter clicado no link “Relatórios”, sistema direciona para tela de filtragem para a seleção do relatório 
desejado para visualização ou exportação, essa busca pode ser feita por: <Órgão Signatário>, <Tipo de 
Relatório>, além dos botões de exportação (PDF, Excel e CSV). 
 

 
Fig.40 – Incidentes SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes. 
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 Relatório Mensal de Incidentes 
 

Conforme a seleção dos relatórios, os filtros de busca são alterados para se encaixar em cada tipo de relatório. 
Ao selecionar o relatório Mensal de Incidente o filtro “Período” é acrescido na tela para a geração do arquivo.  
 

 
Fig.41 – Incidente SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes  Relatório Mensal de Incidentes.  

 
 
 

 Selecionar o Órgão Signatário para a geração do arquivo; 
 Selecionar o tipo de relatório Mensal de Incidentes; 
 Selecionar o Período desejado para a geração do relatório; 
 Acionar o botão de exportação de acordo com o tipo de arquivo desejado (PDF, Excel ou CSV). 

 

 
Fig.42 – Incidente SCM  Relatórios   Relatórios de Incidentes  Relatório Mensal de Incidentes  Geração de Relatório. 
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Fig.43 – Relatório Mensal de Incidentes gerado em PDF. 

 
 

 Relatório de Indisponibilidade de Serviços. 
 

Ao selecionar o relatório de Indisponibilidade o filtro “Período” é acrescido em tela para a geração do relatório.  
 

 
Fig.44 – Incidente SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes  Relatório de Indisponibilidade. 
 
 

 Selecionar o Órgão Signatário para a geração do arquivo; 
 Selecionar o tipo de relatório Indisponibilidade; 
 Selecionar o Período desejado para a geração do relatório; 
 Acionar o botão de exportação de acordo com o tipo de arquivo desejado (PDF, Excel ou CSV). 
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Fig.45 – Incidente SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes  Relatório de Indisponibilidade  Geração de Relatório em PDF. 
 
 

 
Fig.46 – Relatório de Indisponibilidade gerado em PDF. 
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 Relatório de Acompanhamento de Incidentes 
 
Relatório de Acompanhamento de Incidentes contém informações dos incidentes em andamento, podendo 
também obter um acompanhamento mensal, quinzenal e até semanal dos incidentes cadastrados para uma 
determinada Unidade de Rede.  
Ao selecionar o relatório de Acompanhamento de Incidentes os filtros “Serviços”, “Criticidade”, “Status”, 
“Início” e “Fim” são acrescidos em tela para a geração do relatório.  
 

 
Fig.47 – Incidente SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes  Relatório de Acompanhamento de Incidente. 

 
 
 

 Selecionar o Órgão Signatário para a geração do arquivo; 
 Selecionar o tipo de relatório Indisponibilidade; 
 No combo Serviços selecionar o tipo de serviço de acordo com os incidentes cadastrados (SCM, 

SAI ou STI); 
 No combo “Criticidade” selecionar o tipo de problema que ocorreu no link (Degradação de 

Qualidade, Interrupção total do Serviço ou Interrupção da Redundância); 
 No combo “Status”, selecionar o status desejado para visualização dos incidentes que se 

encontram no status selecionado (Cancelado, Tratamento de Abertura, Tratamento de Abertura, 
aguardando resposta da operadora, Execução pela Operadora, Execução pelo Responsável STI, 
Aguardando análise de Execução, Execução aceita, aguardando resposta da operadora, 
Execução Recusada, aguardando envio para a operadora, Execução Recusada, aguardando 
resposta da operadora ou Resolvido). 

 Selecionar o período desejado para filtrar as informações que serão exibidas no relatório através 
dos campos “Início” e “Fim”. 
 

 
Fig.48 – Incidente SCM  Relatórios  Relatórios de Incidentes  Relatório de Acompanhamento de Incidentes Geração de Relatório em 
PDF. 
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    Fig.49 – Relatório de Acompanhamento de Incidentes gerado em PDF. 
 
 
 
 

 
Obs.: Para verificar o detalhamento dos campos e regras de exibição das informações dos relatórios citados 
acima, verificar anexo abaixo. 
 
 
 
 

Detalhamento de 
Regras de SLA -Relatórios de Incidentes_V1.doc
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6. Relatório de Monitoramento  
 

Para acessar o relatório de Monitoramento deve ser seguido o seguinte caminho:  
 
Tela de início SAOG  Menu canto esquerdo  Módulo Unidade de Rede  Monitoramento.  
 

 
Fig.50 – Tela de início SAOG  Menu  Módulo Unidade de Rede  Monitoramento.  
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Após ter clicado no link “Monitoramento”, sistema direciona para a tela de Monitoramento da Unidade de Rede, 
para monitorar as Unidades Intragov espalhadas pelo Estado de São Paulo, é necessário selecionar o Órgão 
Signatário que a mesma pertence e clicar no botão “Monitorar”, então o sistema carregará as Unidades 
Intragov espalhadas por São Paulo.  
 

 
Fig.51 – Tela de Monitoramento das Unidades de Rede  
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 Selecionar o Órgão Signatário para fazer a busca das Unidades de Rede; 
 Acionar o botão “Monitorar”003B 
 Verificar as Unidades de Rede exibidas no mapa. 

 

 
Fig.52 - Tela de Monitoramento das Unidades de Rede  Exibição de Unidades Intragov pertencentes ao Órgão Signatário Prodesp 
(Companhia de Processamento de Dados do Estado de São Paulo). 
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7. Relatório de Desempenho  

 
Para acessar o relatório de Monitoramento deve ser seguido o seguinte caminho:  
 
Tela de início SAOG  Menu canto esquerdo  Módulo Unidade de Rede  Desempenho. 
 

  
Fig.53  - Tela de início  Menu  Módulo Unidade de Rede  Desempenho
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Após ter clicado na rotina “Desempenho”, sistema direciona para a tela de Acompanhamento de Desempenho, 
para obter informações de Desempenho das Unidades Intragov, essa tela apresente os seguintes filtros para 
uma melhor busca da informações desejadas: “Órgão Signatário”, “ID-UNIDADE”, “Início” e “Fim”.  
 

 
Fig.54 – Tela de Acompanhamento de Desempenho.  
 
 
 
 

 Selecionar Órgão Signatário para geração do gráfico; 
 Informar ID–Unidade pertencente ao Órgão Signatário selecionado; 
 Selecionar o período desejado para a geração dos gráficos 
 Acionar o botão “Pesquisar”, para a geração dos gráficos com as informações; 
 Acionar o botão “Limpar filtro” para limpar os filtros preenchidos e efetuar uma nova busca. 

 

 
Fig.55 – Tela de Acompanhamento de Desempenho   Geração do Relatório de Desempenho em PDF. 
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Fig.56 – Relatório de Acompanhamento de Desempenho em PDF. 


