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1. Objetivo

Esse manual foi criado com o objetivo de auxiliar os usuarios na utilizacéo dessa ferramenta, nesse caso o
moédulo de Incidentes SCM sera destacado nesse documento, sendo informado o passo a passo da
funcionalidade, viabilizando uma melhor utilizagdo do moédulo de Incidentes SCM para os usuarios 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 sao: Internet Explorer a partir da
versdo 10, Google Chrome e Mozilla Firefox.

2.1 Perfis de Acesso

Os perfis de usuério que permitem acesso ao registro, acompanhamento e visualiza¢éo dos relatdrios de
incidentes, sao eles:
e Responséavel
e Solicitante
e Analista de Faturamento
e Consulta
Analista de Incidentes
Técnico
Monitoramento
Administrativo
Faturamento
Seguranca

Os usuérios podem estar vinculados a perfis ou grupos de usuérios, podendo assim obter permissdes de acesso,
edicdo e consulta para cada modulo e funcionalidade do sistema, por exemplo:

Usuario: Ingrid Cristina (Ingridsantos@apoioprodesp.sp.gov.br)
Perfil: Administrativo
Grupo: Incidentes SCM
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30/10/2017 08:54:55 ©) Ingrid cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos  Perfil Gestao De Usuarios - Grupos = Perfil
Merschbacher
2 Painel de Controle Sobre Mim
i Conectividade < @ 5 Documento Telefone
RG 301145678 (00) 0000-0000
£ unidade de Rede <

Ingrid Cristina Santos & Departamento

Merschbacher

4% Incidente SCM < GSO - SISGE
Analista de Sistemas
X voIp < & Fungio
Matricula 00000 Analista de Sistemas
¥ Incidente VoIP <
$ Faturamento <

m Sub-Perfis & Grupos Alterar senha
1 6rgdo <

Perfis de Sistema

Técnico | | Administrador <:|

& Gestdo de Usudrio <

Fig.1 — Consulta de perfil do usuario, informagdes sobre o usuario e perfis vinculados ao mesmo.

30/10/2017 08:56:12 ® Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Perfil Gestao De Usuarios - Grupos - Perfil
Merschbacher
= Painel de Controle Sobre Mim
&h Conectividade < @ = pocumento Telefone
RG 391145678 (00) 0000-0000
£ Unidade de Rede <

Ingrid Cristina Santos

& Departamento
Merschbacher

3% Incidente SCM < GSO - SISGE
Analista de Sistemas
= voIp < = Fungao
Matricula 0000000 Analista de Sistemas
3% Incidente VoIP <

$ Faturamento <

Perfis Sub-Perfis e Grupos Alterar Senha
I Orgio <

Grupos de Sistema
Solicitante / Responsavel Voip <:

Fig.2 — Consulta de perfil do usuério, informagées sobre o usuério e Grupos vinculados ao mesmo

& Gestiio de Usudrio <

Obs.: Os perfis e grupos de usuarios, que estardo vinculados aos usuarios atuantes no sistema, serdo definidos
pela gestdo dos mesmos, ja configurados a partir do seu primeiro acesso.
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3. Login no sistema

Para acessar o0 SAOG, cada usuario devera possuir suas credencias (usuario e senha), que serdo enviadas ao
e-mail cadastrado, ap6s ter recebido o e-mail com as credenciais necessarias para acesso ao sistema, deverdo
seguir as instrucdes a seguir.

Para acessar o0 SAOG, é necessario digitar o endereco https://www.gestao.intragov.sp.gov.br/saog-novo-web/
no seu navegador (Internet Explorer V10, Google Chrome ou Mozilla Firefox), apés isso sera carregada a tela de
login no sistema.

L I < g

i Apps @ SistemadeApoioCr @ SACG-Sistemade/ ) SACG-Console @ SAOG-Console (DE. [4 Sistema de Apoio Or  [E] Alura | Cursos online Modals - Materialize [} AdminLTE 2| Dashbc [ Untitled Diagramht: @ Neen | Pagination »

&« C | @ Seguro | https;//www.gestao.intragov.sp.gov.br/saog-novo-web,

SA®G

nforme login e senha

]
Fig.3 — Tela de Login de acesso ao SAOG.
22/8/2018 Elaborado por: Ingrid Cristina Merschbacher
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Na tela de login, sao exibidos os campos onde deverao ser preenchidos com o usuério e senha que foram
enviados para o email cadastrado, o login podera ser efetuado tantos por email quanto por CPF, e a senha
devera ter no minimo 8 digitos, sendo eles numéricos ou alfanuméricos.

SABG

nforme login e senha

E> dyhcristina@gmail.com DA

ED‘ o] & ‘

Esqueci minha senha

SAODG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo

Fig.4 — Insercdo de usuério e senha para acesso ao sistema.
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No caso de ndo saber ou nédo se lembrar da senha de acesso ao sistema, na tela de login, na parte inferior da
tela, existe a opcao “Esqueci minha senha”, no qual podera ser redefinida, para acesso hovamente ao sistema.
ApOs clicar nesse link, sistema solicita a informacgéo do e-mail ou CPF do usuario para que a senha seja

redefinida.

SA®G

nforme login e senha

SAOG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo

Fig.5 — Link de redefinicio de senha.
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SA®GE

Redefinir senha

Informe Email ou CPF pra iniciar o processo

il -

ou

> =
rl:a,s |Ijgi,l

SADG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo

Fig.6 - Campos para redefinicdo de senha.

Efetuando recuperagéo de senha mediante informacgéo de CPF, apds inserir o CPF e clicar em “Recuperar”, as
informacdes para troca de senha sdo enviadas para o email cadastrado no usuario.

SA®G

Redefinir senha
Informe Email ou CPF pra iniciar o processo

<]

ou

372.735.798-31 =

e B

SAOG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo

Fig.7 — Tela de recuperacao de senha.
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Redefinir senha

Informe Email ou CPF pra iniciar o processo

‘ Email

‘ 372.735.798-31

Irpara login

Fig.8 — Mensagem de envio de email para troca de senha

ApOs o recebimento do email de alteracdo de senha, é necessario clicar no link informado no mesmo, para que
seja direcionada a tela de informacédo da nova senha.

Redefinir senha

Ola Ingrid Cristina Santos
Merschbacher, insira a nova senha!

Nova Senha *

Confirma Senha *

Ir para login

Fig.9 — Tela de alteragdo de senha.
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ApOs a alteracao da senha, sistema retorna para tela de login, é necessario informar credencias para acesso
novamente.

SA®G

nforme login e senha

X

E

dyhcristina@gmail.com

BN <~

Esqueci minha senha

SAODG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo

Fig.10 — Tela de login de acesso ao sistema.
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Ao acessar o0 sistema, sera exibida a tela de inicio que no canto esquerdo da tela esté localizado o menu com os
maédulos e funcionalidades do sistema, de acordo com o perfil e grupos definidos para o usuario que esta
acessando. Na mesma tela ha um campo posicionado no canto superior direito da tela para consulta de
protocolos de solicitacBes, também no canto superior direito da tela, localizado na tarja vermelha esta localizado
0 nome do usudario que ao ser clicado, é exibido o botao “Sair” e o link “Perfil” que é possivel ver as
informacdes do usuario, além de perfis e grupos que o mesmo esta vinculado. Na tela de informacdes do
usudrio, existe a aba “Alterar Senha” que permite que a qualquer momento a senha seja alterada.

30/10/2017 11:26:51 © Ingrid cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Painel de Controle Dashboard
Merschbacher
I Ppainel de Controle % Consulta Rdpida
& Conectividade < Qa
£ Unidade de Rede < E j
#k Incidente SCM w

#% Acompanhamento
+ Registrar

Relatérios

& voip <
# Incidente VoIP <
$ Faturamento <
I Orgdo <
& Gestdio de Usudrio <

r © 2017 SAOG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo. Download: Versao:
[/PRODESP

Prodesp - Companhia de Processamento de Dados do Estado de S50 Paulo. Manual 1.2.29-ALFA

Fig.11 — Tela de inicio do sistema.

30/10/2017 11:27:55 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santos Painel de Controle

Merschbacher

L3 Painel de Controle u
Ingrid Cristina Santos Merschbacher
aha Conectividade < Funq?ﬂ:mlmdeﬁnems
Matricula: 000000000000000
£ Unidade de Rede <
A% Incidente SCM ~
# Acompanhamento |:> ® Sair
+ Registrar

Relatérios

X voip <
¥ Incidente VoIP 3
$ Faturamento <
I 6rgo <
& Gestdo de Usuario <

Fig.12 — Bot&o Sair e informag6es de Perfil.
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30/10/2017 11:28:43 id Cristi lerschbacher
@ Ingrid Cristina Santos | Perfil Dashboard - Perfil
Merschbacher
= Painel de Controle Sobre Mim
& Conectividade < = Documento Telefone
RG 291145678 (00} 0000-0000
£ unidade de Rede < . L
Ingrid Cristina Santos = Email = pepartamento
4 Incidente SCM < Merschbacher dyhcristina@gmail.com GSO - SISGE
Analista de Sistemas
a voip < £ Fungio
Matricula 000000¢ Analista de Sistemas
4% Incidente VolP <
$ Faturamento ¢
Perfis Sub-Perfis e Grupos Alterar Senha
M Orgio <
Senha Atual
& Gestiio de Ususrio <
Nova Senha
Confirmar Senha

2 Voltar

Fig.13 — Tela de informag6es de Perfil, aba de alteragéo de senha.
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3. Incidentes SCM

O modulo de incidentes SCM permite a abertura de registros de incidentes relativos a Rede IP Multisservicos e
Recursos Agregados, é possivel também fazer o acompanhamento dos incidentes em andamento e a geragéo e
exportacao de relatorios relacionados a esses incidentes.

30/10/2017 11:26:51 ©  Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina santos ~ P@inel de Controle Dashboard
Merschbacher
L2 Painel de Controle % Consulta Répida
& Conectividade < Q

£ Unidade de Rede <

#¥ Incidente SCM ~

# Acompanhamento
+ Registrar

Relatérios

& voip <
4% Incidente VoIP <
$ Faturamento <
I Grgdo <
& Gestdio de Usudrio <

71 © 2017 SAQG - Sistema de Apoio Operacional e Gestdo. Download: Versio:
ffPRODESP

Prodesp - Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo. Manual 1.2.29-ALFA

Fig.14 — Tela de inicio, mddulo de incidentes SCM.

3.1 Aberturade incidente

Para abrir um incidente, é necessario clicar na opgao “Registrar” que fica no médulo “Incidente SCM”, ao clicar
nesse link sera aberta uma tela para filtrar o elemento que sera registrado o incidente.

30/10/2017 12:08:24 © Ingrid cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos ~ Painel de Controle Dashboard
Merschbacher
3 Ppainel de Controle % Consulta Rapida
<k Conectividade < Q
£ Unidade de Rede <
# Incidente SCM -

¥¥ Acompanhamento

+ Registrar

Relatérios

& voip <
# Incidente VoIP <
$ Faturamento <
I Orgdo <
& Gestiode Usudrio <

Fig.15 — Tela de inicio, 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 selecdo da Unidade Intragov desejada, na tela séo exibidos os seguintes campos: “Orgao Signatario”,
“Registrar com” e “ID-UNIDADE”.

Campo Orgéo Signatério:

Ao clicar no botdo “Buscar Orgédo”, o sistema ir4 redirecionar para outra tela, onde seré possivel filtrar a busca
do érgéo signatario, pelos seguintes campos: Nome, Sigla, CNPJ ou Cadigo interno.

30/10/2017 15:03:32 © Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Incidentes regerar Registro Novo Incidente Sem
Merschbacher
L2 Painel de Controle Registro de Incidente

Qrgao Signatario

& Conectividade <
Q Buscar Orgdo

£ Unidade de Rede <

Registrar com ID-Unidade

#¥ Incidente SCM ~

A Acompanhamento

+ Registrar

Relatérios

a voip <
#¥ Incidente VolP <
$ Faturamento <
1 Orgdo <
& Gestio de Usudrio <

Fig.16 — Rotina “Registrar’, filtro de busca por Unidade Intragov.

30/10/2017 15:10:10 © Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Incidentes Registrar Registro Novo Incidente Sem
Merschbacher
& Painel de Contrale Pesquisa de Orgdo Signatdrio <::
P ctividad . Nome: Sigla: CNPJ: Cédigo Interno:
& Conectividade
£ unidade de Rede <

# Incidente SCM -
3 Acompanhamento
+ Registrar
Relatdrios

& voip <

Fig.17 — Busca de Orgéo Signatario.
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Campo Registrar com:
O campo € um Combo Box que possui as opgOes “ID-UNIDADE” e “CEP”, nesse caso é possivel localizar uma
Unidade de Rede buscando tanto pelo ID da Unidade, quanto pelo CEP onde a Unidade Intragov foi instalada.

30/10/2017 15:14:41 © Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos | INCidentes registrar Registro Novo Incidente Sem
Merschbacher
20 painel de Controle Registro de Incidente

o . Brgdo Signatario
& Conectividade 3

£ unidade de Rede <

Q Buscar Orgdo
Registrar com ID-Unidade
#% Incidente SCM v

# Acompanhamento ID-Unidade

+ Registrar CEP

Relatérios

X voip <

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

Campo ID-Unidade ou CEP:

Esse campo é definido a partir da opcdo selecionada anteriormente no campo “Registrar com”, se estiver
definido ID-Unidade no campo anterior, deve ser informado o nimero da Unidade de Rede se estiver definido
CEP o campo deve ser preenchido com o nimero de CEP do endereco da Unidade.

30/10/2017 16:05:07 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santos Incidentes rezistar

Registro Novo Incidente Sem

Merschbacher
2 Painel de Controle Registro de Incidente
. . Orgio Signatario
i Conectividade <
2 unidade de Rede <

o N Registrar com ID-Unidade
#* Incidente SCM hd
b-Unidade . 2 | Q Buscar
# Acompanhamento
+ Registrar ﬁ

Relatdrios

& voip <

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

30/10/2017 16:07:29 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos  INCidentes sezictrar Registro Novo Incidente Scm
Merschbacher
2 Painel de Controle Registro de Incidente
: » Grggio Signatrio G
s Conectividade <

Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo n Q Buscar Orgao
£ Unidade de Rede <

o o Registrar com CEP
#¥ Incidente SCM v
CEP v 9 ‘ 0-000 | Q Buscar
¥ Acompanhamento

Relatérios

& voip <

Fig.20 — Tela de Registro de incidente filtro “CEP”.
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Apbs o preenchimento de todos ou um desses campos e clicar no botdo <Buscar>, as unidades relacionadas
aos filtros de busca preenchidos serédo exibidas. Seréo exibidos os dados de enderec¢o da unidade, nimero e
nome do Orgdo Signatario, além do numero de IP LAN e IP Loopback, no canto inferior direito, é possivel

selecionar a unidade para o registro do incidente.

30/10/2017 16:12:04

©) Ingrid Cristina Santos Merschbacher

Ingrid Cristina Santos Incidentes rezetrar

Merschbacher

S

Registro Novo Incidente Sem

[ Painel de Controle Registro de Incidente

Grgdo Signatario

i Conectividade <
Companhia de Processamento de Dados do Estado de 530 Paulo
£ unidade de Rede <
% e Registrar com
4% Incidente SCM -

CEP N
¥ Acompanhamento
+ Registrar Unidades encontradas <3
Relatbrios

Q@ | 19250-000

£ 021543/13 - Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo

=
a voIp S @ Outros Assentamento Bom Pastor, 0, Zona Rural, 19250-000 - Sandovalina - SP
~ L Lan:10.206.13.5

¥ Incidente VoIP <

$ Faturamento <

L Loop Back:201.60.0.26

Fig.21 — Tela de Registro de incidente, selecdo da Unidade de Rede.

Q Buscar

Q Buscar Orgdo

|:>\l Selecionar

Apés ter selecionado a Unidade Intragov desejada para o cadastro do incidente, sistema exibe tela para a
abertura do mesmo, com as informag¢des necessarias (ID da Unidade, Informagdes técnicas, Capacidade
Nominal, Dados de endereco, dados do responsavel do OES, e suplente)

© admin

30/10/2017 16:58:06

Incidentes rezieer

@ admin

Registro Nove Incidente Scm

= Painel de Controle Registro de Incidente

£ ID Unidade L Redundéncia:

& Conectividade < 021543/13 N3o
Trocar Unidade Afetada
€ Unidade de Rede < ClLoopback:
201.60.0.26
# Incidente SCM v

LINaAT:
# Acompanhamento
@ Local de Instalagao

M Posto Acessa-Sandovalina-Bom Pastor-ITESP-Rural, 0
A 19250-000 - Sandovalina - SP

+ Registrar

Relatérios

i%Responsavel
& sivalde Da Mota
. (18)3 00

LIWAN:
201.61.3.136

D capacidade Nominal (Kbps):
2000

ZILAN:
10.206.13.5

& suplente

frea Rural £ simota@sp.gov.br
X voip <
#& Incidente voIP <

Recurso Afetado
$ Faturamento <

Servigo criticidade Forcado
W Orgio < SCM - Servico de Comunicagdo Multimidia Degradacéo de Qualidade Interrupgdo Total do Servigo

i Ge &l G P& ¢

& Gestio de Usudrio . SAl - Servige de Acesso Internet

Mativo Abertura

“

Vocé pode adicionar 256 caracteres.

Contato Adicional

Nome E-mail Telefone

Fig.22 — Tela de Abertura de incidente (Informacdes da Unidade Intragov).
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Na secdo “Recurso Afetado” pode ser selecionado as opcdes para abertura do incidente, informar o tipo de
servico (SAl, ou SCM), a criticidade do problema, se houve degradac¢éo ou interrupg¢do total do servico, e na
caixa de texto informar o motivo da abertura do incidente, esse campo deve ser relatado o resumo do problema.

SABG = 31/10/2017 08:54:36 © admin
@ i Incidentes =egitar Registro Novo Incidente Scm
[ EfridhEms Registro de Incidente
Z 1D Unidade L Redundincia: LIWAN: CILAN:
& Conectividade < 021543/13 Nio 201.61.3.136 10.206.13.5
Trocar Unidade Afetada
£ Unidade de Rede < D Loopback: Llcapacidade Nominal (Kbps):
201.60.0.26 2000
#¥ Incidente SCM ~
LINAT:
ik Acompanhamento
@ Local de Instalagio & Responsavel & suplente
+ Registrar 1l Posto Acessa-Sandovalina-Bom Pastor-ITESP-Rural, 0 & sivaldo Da Mota & Wilde De Lucca Bonfim Da Silva
Relatdrios A 19250-000 - Sandovalina - SP (18 3700 . (18) 3282-1046
Area Rural B3 simota@sp.gov.br B simota@sp.gov.br
& voip <
#% Incidente VoIP <
Recurso Afetado
$ Faturamento <
Servigo Criticidade Forcado
o Orgao < (® scM- servigo de Comunicagdo Multimidia (5) begradagiio de Qualidade | Interrupgio Total do Servigo
& Gestio de Ususrio " SAI - Servigo de Acesso Internet

Motivo Abertura

nterrupcdo total d servigo SCM.

Vocé pode adicionar 224 caracteres.

Fig.23 — Tela de Registro do Incidente — Secéo Recurso Afetado.
= Selecionar o tipo de servigo “SAl- Servigo de Acesso a Internet” ou “SCM - Servico de
Comunicag¢ao Multimidia”;
= Selecionar o campo “Degradag¢io de Qualidade” ou “Interrupgao total do Servigo”;
= Selecionar o Check Box “Forgado” informando se o incidente foi ou néo forgado;

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

@ admin

2 Painel de Controle
afa Conectividade
£ Unidade de Rede

& Incidente SCM
¥ Acompanhamento
+ Registrar

B Relatérios

X voip

J Incidente VoIP
§ Faturamento
1 Gredo

& Gestdode Usudrio

Incidentes regeis

Registro Novo Incidente Scm

Registro de Incidente

£ 1D Unidade
021543/13 N3o

_T“):B‘ Unidad
S Loopback:
201.60.0.26

=117

9 Local de Instalagio

I Posto Acessa-Sandovalina-Bom Pastor-ITESP-Rural, 0
A 19250-000 - Sandovalina - SP
Area Rural

Recurso Afetado

servico

SCM - Servigo de Comunicago Multimidia

SAl - Servico de Acesso Internet

Motivo Abertura

nterrupgo total d servigo SCM.

Vocé pode adicionar 224 caracteres.

D Redundindia:

SWAN:
201.61.3.136

Licapacidade Nominal (Kbps):

2000

i Responsavel
& Sivaldo Da Mota
. (18) 3008-3700

S simota@sp.gov.br

Criticidade

Degradagio de Qualidade | Interrupgdo Total do Servico

HLaN:
10.206.13.5

i suplente

& Wilde De Lucca Bonfim Da Silva
. (18) 3282-1046

& simota@sp.gov.br

Forgado

Contato Adicional
Nome

ngrid Cristina

E-mail

IngridCristina@email.com.br

Telefone

(11) 5625-6525

Sair

Fig.24 — Tela de Registro de Incidente — Seccédo Contato Adicional

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

|:> Registrar Incidente

Preencher o campo “E-mail” com um endere¢o de email valido (exemplo: Teste@teste.com.br);

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

Apbs o preenchimento de todos os campos, acionar o botdo <Registrar Incidente>.

22/8/2018

Elaborado por: Ingrid Cristina Merschbacher
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Apbs ter acionado o botdo “Registrar Incidente” confirmando a abertura do mesmo, sistema exibe mensagem
“Incidente registrado com Sucesso! Protocolo: 000000000000”, ja redirecionando o usuario para a rotina de

13 I
Acompanhamento”.
@ admin Incidentes icomparhaments
. . L
3 Painel de Controle Pesquisa de Incidentes
<& Conectividade < nenhum
£ Unidade de Rede <
% Incidente SCM - Servigos Criticidade Status
- Selecione. v Selecione... Selecione...
4 Acompanhamento
+ Registrar ID-Unidade Protocolo Incidente Inicio Fim

Relatérios

& voip

Fig.25 — Tela de acompanhamento de Incidente — Mensagem: “Incidente Registrado com Sucesso!”

<

31/10/2017 10:20:27 © admin

. Incidente Registrado com Sucesso !
Protocolo: 171452413506

Q Buscar Orgao

@ Limpar Filtro

22/8/2018
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4.  Acompanhamento de Incidentes

Na tela de inicio do SAOG - Menu a esquerda - Moédulo Incidente SCM = Acompanhamento
- Clicar no link “Acompanhamento” do menu “Incidente SCM”

S ﬂ‘s = 31/10/2017 10:53:10 @ admin

@ I Painel de Controle et
I Painel de Controle X Consulta Répida
& Conectividade < a
£ Unidade de Rede <
# Incidente SCM v
& Acompanhamento <:|
+ Registrar

Relatdrios

& voir <
#* Incidente VolP <
$ Faturamento <
W Grgdio <
& Gestiode Usudrio <

71 ©2017 SAQG - Sistema de Apoio Operacional & Gest3o. Download: Versso:
[fPrODESP

Prodesp - Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo. Manual 1.2.28-ALFA

Fig.26 — Tela de inicio 2 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.

S H’E = 31/10/2017 11:13:51 © admin
@ admin Incidentes Acompanhamento <:| Acompanhamento Incidente scm

& Painel de Controle Pesquisa de Incidentes
i Conectividade < nenhum
Q, Buscar Orgdo

3% Incidente SCM - Servigos Criticidade Status

* A h e Selecione... r Selecione... r Selecione... v

companhamento

+ Registrar ID-Unidade Protocolo Incidente Inicio Fim
X voip <
4% Incidente VoIP <
$ Faturamento <
I Grgéo <
& Gestdio de Usudrio <

Fig.27 — Acompanhamento de incidentes - Pesquisas de Incidentes

22/8/2018 Elaborado por: Ingrid Cristina Merschbacher
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Campo 6rgao Signatério:

Ao acionar o botdo <Buscar Org&o>, sistema ira redirecionar para outra tela que possui filtros de busca, para a
pesquisa de Orgaos Signatarios.

SABG =

@ admin

L2 Painel de Controle
&h Conectividade
£ Unidade de Rede

3% Incidente SCM
#% Acompanhamento
+ Registrar
Relatérios

& voip

4% Incidente VoIP

$ Faturamento

I Grgdo

& Gestdo de Usudrio

<

<

Incidentes scompanhamento

31/10/2017 11:13:51 G admin

Acompanhamento Incidente Scm

Pesquisa de Incidentes

nenhum

servigos

Selecione...

ID-Unidade

Criticidade

v Selecione...

Protocolo Incidente Inicio

Fig.28 — Acompanhamento de incidentes - Buscar Orgéo

Status

v Selecione...

Fim

=>

Pesquisa de Orgéo Signatario, a pesquisa pode ser feita através dos filtros: <Nome>, <Sigla>, <CNPJ> e
<Cddigo Interno>. )
Essas informacgdes devem ser inseridas de acordo com o Orgéo que serd selecionado.

SABG =

@ admin

= Painel de Controle
a5 Conectividade
£ Unidade de Rede

4 Incidente SCM

# Acompanhamento
+ Registrar

Relatorios

X voir

<

Incidentes acompanhamento

31/10/2017 11:43:20 © admin

Acompanhamento Incidente Sem

Pesquisa de Orgdo Signatdrio

Nome:

o v

Fig.29 — Pesquisa de Orgéo Signatéario — Filtros de Busca Orgdo Signatario

CNPJ: []

Caédigo Interno: @

22/8/2018
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= Campo “Nome” inserir o nome do Org&o Signatario desejado;
= Campo “Sigla” inserir a sigla do Org&o Signatario que deseja selecionar
= Campo “CNPJ” inserir o nimero do CNPJ do Orgéo Signatario que deseja selecionar;

= Campo “Cédigo Interno” inserir codigo inter para a busca do 6rgéo signatario a ser
selecionado.

= Acionar o botdo <Buscar> para efetuar a busca, por todos os filtros caso estejam preenchidos,
por apenas um filtro que esteja preenchido ou apenas acionar o botdo sem nenhum tipo de filtro
preenchido, nesse caso todos os Orgdos Signatarios cadastrados serdo carregados na tela.

= Ao Acionar o botdo <Voltar> o sistema retorna para a tela anterior.

SABG = 31/10/2017 11:32:44 S admin
@ admin Incidentes scompsnhamento T T ESE
= Painel de Controle Pesquisa de Orgdo Signatério
ah Conectividade <
£ unidade de Rede < Nome: G sigla: Q CNP: G Cédigo Interno:
Companhia de processamento de dados do Estado de S3o Paulo Prodesp 62.577.829/0001-35
4% Incidente SCM v
#% Acompanhamento E> = Voltar
+ Registrar

Relatérios
Lista de Orgéos

X vor <
Orgdo: Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sdo Paulo - PRODESP
pRgincidentelolEy S 1 Signatario - $ Faturamento Status: Ativo
$ Faturamento <
I Orgdo <

Fig.30 — Pesquisa de Org&o Signatario — Orgéo filtrado carregado em tela

Z ~ . o e . £ ~ 7z Z o . ~ v
Orgéo Signatario encontrado e exibido em tela. Para selecionar o Orgao é necessario acionar o botao . que
fica no canto inferior direito do Card exibido com as informacdes do Orgdo. Dessa forma o sistema retornara
para a tela anterior ja com o Orgdo Signatéario selecionado.

S H’E = 01/11/2017 10:11:00 © admin
@ admin Incidentes Acompanhamento Acompanhamento Incidente scm
= Painel de Controle Pesquisa de Incidentes
& Conectividade < Orgo Signatdrio
Companhia de Pracessamento de Dados do Estado de $30 Paulo <:| n Q, Buscar Orgio
£ Unidade de Rede <
4 Incidente SCM ~ Servigos Criticidade Status
Selecione. v Selecione... v Selecione... v

#% Acompanhamento

+ Registrar

ID-Unidade Protocolo Incidente Inicio Fim
Relatérios = = T Limpar Filtro
& voip <
4 Incidente VoIP <

Fig.31 — Tela de Acompanhamento de Incidentes — Orgo Signatéario selecionado.
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Para consultar um incidente em andamento, é possivel filtrar pelos campos: <Servigos>,
<Criticidade>,<Status>, <ID-Unidade>, <Protocolo incidente>, por data <Inicio> e <Fim>. Esses campos
devem ser preenchidos conforme a informacgdes pertinentes ao incidente que esta sendo pesquisado.

@ admin

2 Painel de Controle

h Conectividade

SABEG = 01/11/2017 10:11:00 S admin
Incidentes acompanhamento Acompanhamento Incidents Sem
Pesquisa de Incidentes
Orgdo signatirio
Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo n

£ Unidade de Rede

4% Incidente SCM
4% Acompanhamento
+ Registrar
B Relatérios

& voip

# Incidente voIP

<

<

Servigos Criticidade Status

Selecione... v Selecione... v Selecione... v

ID-Unidade Protocolo Incidente Inicio Fim

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

No combo “Servigos” selecionar uma das opg¢bes: SAl — Servico de Acesso a internet, SCM —
Servigo de Comunicagdo Multimidia ou STI — Servigo de Transporte Internet

No combo “Criticidade” selecionar uma das opg¢8es: Degradacao de Qualidade, Interrupgéo
total do servico Interrupcéo da Redundéancia

No combo “Status” selecionar o status em que o incidente se encontra: Cancelado, Tratamento
de Abertura, Tratamento de Abertura, aguardando resposta da operadora, Execucéo pela
Operadora, Execucéo pelo Responséavel STI, Aguardando andlise de execucéo, Execucao
aceita, aguardando resposta da operadora, Execucéo Recusada, aguardando envio para a
operadora, Execucdo Recusada, aguardando resposta da operadora ou Resolvido.

Campo “ID-Unidade”, informar o nimero da Unidade de Rede que o incidente esté vinculado.

Campo “Protocolo”, informa o numero de Protocolo do incidente, disponibilizado na abertura do
mesmo.

Campos “Inicio” 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.

Botéo <Pesquisar>, o botdo pode ser acionado sem que nenhum filtro esteja preenchido, ou
guando todos ou apenas alguns filtros estiverem preenchidos.

Botéo <Limpar Filtro>, o botéo pode ser acionado para limpar os filtros informados
anteriormente e efetuar uma nova busca.
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S H’E = 01/11/2017 10-12:49 © admin

@ admin (RERETES sl Acompanhamento Incidente Scm
= Painel de Controle Pesquisa de Incidentes
& Conectividade < Orgio Signatério
Companhia de Processamento de Dados do Estado de S3o Paulo n Q Buscar Orgdo
£ Unidade de Rede <
4k Incidente SCM ~ Servigos Criticidade Status
¥ Acompanhamento SCM - Servico de Comunicagio Multimidia v Degradag3o de Qualidade v Tratamento de Abertura v
"> ey ID-Unidade Protocalo Incidente Inicio Fim
Relatérios o . —_ P —_ - . -
021543/13 |17145241350¢] 31/10/2017 B 31/10/2017 = [P @ Limpar Filtro
x voip <
# Incidente VoIP <
111171452413506 DURAGCAQ TOTAL: 23'5.. 84 Aberto em: 31/10/2017 10:20:13
$ Faturamento < P
£021543/13 (. N N % Y 9 Outros Assentamento Bom Pastor S/n - Km 05 19250-000 Zona Rural Sandovalina SP
m Orgéo < Status: Tratamento de Abertura $ « Ver detalhes
& Gestiode Usudrio <

Fig.33 — Acompanhamento de Incidentes - Filtros de Busca, ver detalhes do incidente.

» Acompanhamento de Incidentes - Detalhes do incidente

Apos 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 informac6es e acfes registradas pela Operadora.

Secédo Dados da Unidade: Séao exibidas as informagdes da Unidade de Rede como o ID da Unidade,
Endereco da Unidade e informacgdes sobre o link (Capacidade Nominal, IP LAN, IP WAN, IP Loopback e
Redundancia)

31/10/2017 16:39:27 © admin

@ admin Incidentes scompanhemeris P e - U

2 painel de Controle Dados da Unidade

£ 007492/06 - Policia Militar Do Estado De S#o Paulo [ Capacigade Nominal (KDps). 2000
& Conectividad: N _ N
onectividade ‘ © Redundante: Nio O WAN 012345678901  CILAN: 10.35.100.1 O Loopback: 201.60.73.7
£ Unidade de Rede < @ Assessoria Policial Militar Do Tribunal De Justica - Praca Clovis Bevilaqua, 0 01018-001 - S&o Paulo - SP

¥ Incidente SCM X
Dados do Incidente

& vore S Il Protocolo: 161210623538
N €5 Servigo Afetado: SCM - Servigo de Comunicacdo A Nivel Criticidade: Interrupcéo Total do © Duracéo: 45:42:57 Total Parada de Reldgio 38:35:38
A& Incidente VolP d Muttimidia Senigo
Status: Resolvido
$ Faturamento <

3. Descrigéo da falha: CLIENTE INFORMA QUE UNIDADE ESTA SEM ACESSO A INTRANET. LOCAL 24Horas Praga CIOvis Sevildqua 1and sl 103 S/N Centro 01018-001 Séo Paulo Tel
1 rgio < 11 3107-5834

Fig.34 — Acompanhamento de Incidentes = Detalhes do Incidente - Se¢do Dados da Unidade.
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Secédo Dados do Incidente: Deve conter informagGes pertinentes ao incidente: Nimero do Protocolo do
incidente, Servico afetado (SAM, SAl ou STI), Criticidade (Degradacdo de Qualidade, Interrupcéo total do
servico ou Interrup¢do da redundancia), Duracéo (Tempo total de execucédo do incidente), Total Parada de
Reldgio, Status, Descricdo da Falha (Motivo de abertura).

SABG =

@ admin

=2 Painel de Controle

Incidentes scor

31/10/2017 16:39:27

Acompanhamento Incidente Scm

@ admin

Ver

Dados da Unidade

£ 007492/06 - Policia Militar Do Estado De S&o Paulo

¢ Redundante: N3o

0 WAN' 012345676 901

LLAN 10351001

L Capacidade Nominal (Kbps): 2000
L Loopback: 201.60.73.7

@ Assessoria Policial Militar Do Tribunal De Justica - Praca Clovis Bevilaqua, 0 01018-001 - Séo Paulo - SP

ah Conectividade <
£ unidade de Rede <
¥ Incidente SCM <
a voip <
% Incidente VoIP <
$ Faturamento <
1 Orgio <

Dados do Incidente

Il Protocolo: 161210623538

§S Servigo Afetado: SCM - Servigo de Comunicagdo
Multimidia

A Nivel Criticidade: Interrupcdo Total do
Servico

@ Duracdo: 45:42:57 © Total Parada de Relagio 38:35:38

Status: Resolvido

E. Descrigdo da falha: CLIENTE INFORMA QUE UNIDADE ESTA SEM ACESSO A INTRANET. LOCAL 24Horas Praca Clévis Bevilagua 1and sl 103 S/N Centro 01018-001 Sdo Paulo Tel
11 3107-5834

Fig.35 — Acompanhamento de Incidentes 2 Detalhes do Incidente 2 Se¢&o Dados do Incidente

Secédo 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.

SARG =

@ admin

Incidentes scompanhamento

31/10/2017 16:52:16

Acompanhamento Incidente Scm

(S

Ver

2 Painel de Controle

af Conectividade <

£ Unidade de Rede <

¥ Incidente SCM

& vor <
4k Incidente VolIP <
$ Faturamento <
I Orgio <
& Gestlode Usudrio <

Dados da Unidade

£ 007492/06 - Policia Militar Do Estado De S&o Paulo L Capacidade Nominal (Kbps): 2000
© Redundante: Ndo L WAN: 012.345.678.901 LILAN: 10.35.100.1 L Loopback: 201.60.73.7
Q Assessoria Policial Militar Do Tribunal De Justica - Praca Clovis Bevilaqua, 0 01018-001 - S&o Paulo - SP

Dados do Incidente

1l Protocolo: 161210623538

€5 Servico Afetado: SCM - Servico de Comunicacdo
Multimidia

A Nivel Criticidade: Interrupcio Total do
Semico

@ Duracdo: 45:42:57 Total Parada de Reldgio 38:35:38

Status: Resolvido

L Descrigdo da falha: CLIENTE INFORMA QUE UNIDADE ESTA SEM ACESSO A INTRANET. LOCAL 24Horas Praca Clévis Bevilagua 1and sl 103 S/N Centro 01018-001 S&o Paulo Tel
11 3107-5834

Contatos

& Ten Callegari = callsgari@polmil sp.govbr (1) 33277406

& Noc = noc@ziva.com.br & (11) 2990-2946

& Fabio Ataide Barbosa = fataide@policiamilitar sp. gov. br . (11)3107-5834

Fig.35 — Acompanhamento de Incidentes - Detalhes do Incidente = Sec&o Contatos
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Secdo Acompanhamento do incidente: Deve conter 3 abas “Execugio”, “Parada” e “Histérico”,
nessas abas contem informacdes do andamento do incidente.

A Aba Execucéo: exibe informacdes de cada execucao feita pela Operadora no incidente, que foi aceita
pelo OES.

u & Ten Callegari = callegari@polmil sp gov br . (11)3327-7408
n & Noc = noc@ziva com br . (11)2990-2945
n & Fabio Ataide Barbosa = fataide@policiamilitar.sp.gov.br L (11)3107-5834

Acompanhamento do Incidente

Parada Histérico

©02/01/17 14:40 Aceito

@ Responsabilidade: Operadora “« Responsdvel Técnico: SAOG & Responsavel pela Andlise: SAQG 2 Causa’ Falha no circuito -
Transmisséo

¢ Obs: Reclamacdo: Interrompido - Gid efetuou reset de modem na TX (travado); - Link up up/ Ping PE para CPE ok sem perdas/ Sem incremento de erros; - Router sem
incremento de erros/ Sobe hosts na tabela arp; - Ciente no local CB Vilela tel.: 11 31075834; - Ciente no CPD Marileide tel.: 11 29902900

10/01/17 15:30 Aceito
@ Responsabilidade: Operadora “« Responsdvel Técnico: SAOG & Responsavel pela Andlise: SAQG 2 Causa’ Falha no circuito -
Transmisséo
Obs: Reclamago: Interrompido - Gtd efetuou reset de modem na TX (travado); - Link up up/ Ping PE para CPE ok sem perdas/ Sem incremento de erros; - Router sem

incremento de erros/ Sobe hosts na tabela arp; - Ciente no local CB Vilela tel.: 11 31075834, - Ciente no CPD Marileide tel.: 11 29902200

©02/03/17 18:40 Aceito

@ Responsabilidade: Operadora X Responsavel Técnico: SAOG P9, Responsavel pela Andlise” SAOG %2 Causa: Falha no circuito -
Transmissdo

¢ Obs: Reclamacdo: Interrompido - Gtd efetuou reset de modem na TX (travado); - Link up up/ Ping PE para CPE ok sem perdas/ Sem incremento de erros; - Router sem

incremento de erros/ Sobe hosts na tabela arp; - Clente no local CB Vilela tel.: 11 31075834; - Ciente no CPD Marileide tel.: 11 29902900

Fig.36 — Acompanhamento de Incidentes = Detalhes do Incidente 2Se¢do Acompanhamento do Incidente = Aba Execugéo
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Aba Parada: exibe todas as Paradas de Relégio registradas pela Operadora, essas paradas ocorrem
guando ha pendéncias do cliente.

Acompanhamento do Incidente

Execugio Histérico

@ 07/07T17 18:25 Ativo
Inicio: 31/12/16 23:00 Fim: 01/01/17 09:00 @ Duracdo(t): 9:59:49

& Motivo: Responsavel ausente no local

07/07/17 18:25 Ativo
Inicio: 02/01/17 10:41 Fim: 02/01/17 10:53 © Duracdo(t): 0:11:53

& Motivo: Responsavel ausente no local

07/07117 18:25 Ativo
Inicio: 01/01/17 09:07 Fim: 01/01/17 09:12 @ Duracdoit): 0:05:22
@ Motivo: Aguardando retorno do cliente

©07/07/117 18:25 Ativo
Inicio: 31/12/16 18:23 Fim: 31/12/16 22:00 @ Duracdo(t): 3:36:30

& Motivo: Responsavel ausente no local

07/071M7 18:25 Ativo
Inicio: 01/01/17 09:13 Fim: 02/01/17 09:30 © Duracdo(t): 24:16:42
@ Motivo: Cliente ndo atende

07/071M7 18:25 Ativo
Inicio: 31/12/16 22:34 Fim: 31/12/16 22:59 © Duracdot). 0.25:22

& Motivo: Aguardando retorno do cliente

Fig.37 — Acompanhamento de Incidentes = Detalhes do Incidente >Se¢&o Acompanhamento do Incidente - Aba Parada
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Aba Histérico: Registra todas as acdes pertinentes ao incidente registrado.

Acompanhamento do Incidente

Execucdo Parada m

02/01/17

a

= voltar

SAOG O 16:00:08

Aceite registrado pela operadora

SAOG O 15:59:00

Fechamento efetuado de forma automética ap6s 30 minutos no aguardo da anlise de execugdo.

SAOG 01

Analise de execugdo registrada com sucesso. Aguardando integragio com a operadora.

SAOG 0152

Execugdo registrada com sucesso

SAOG @ 15:20:26

Log de encerramento recebido do legado

SAOG O 18:2422

Registro de parada de relégio efetuado com sucesso

SAOG O 18:20:13

Técnico "<SEM CONTATO>" em deslocamento para o local com previsdo de chegada em "31/12/2016 as 18:17".

SAOG O 18:00:15

Tiquete transferido do usuario 80318252 para o usuario: 80318252

SAOG O 17:17:13

Tiquete transferido do usuario E696193 para o grupo: CSGPJ - SUPORTE

SAOG @ 16:58:35

Registro efetivado pela operadora

MARILEIDE SANTOS DA SILVA @ 16:57:03

Abertura registrada com sucesso. Aguardando integragio com a operadora

Fig.38 — Acompanhamento de Incidentes = Detalhes do Incidente *Se¢do Acompanhamento do Incidente - Aba Histérico
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5. Relatorios de Incidentes

Para ter acesso aos relatérios de incidentes é necessario acessar a rotina “Relatérios” que fica posicionada no
menu a esquerda dentro do médulo “Incidentes SCM”.

S R‘S = 01/11/2017 11:14:51 & admi
@ admin Painel de Controle -
L Ppainel de Controle X Consulta Répida
¢ Conectividade < Q
£ unidade de Rede <
4k Incidente SCM v

# Acompanhamento

+ Registrar
& voip <
#% Incidente VoIP 3
$ Faturamento <
it Grgo <
& Gestdo de Usudrio 3

Fig. 39 — Tela de inicio 2Incidentes SCM - Relatdrios.

Apos ter clicado no link “Relatérios”, sistema direciona para tela de filtragem para a selecao do relatorio
desejado para visualizagdo ou exportacéo, essa busca pode ser feita por: <Orgéo Signatario>, <Tipo de
Relatdrio>, além dos botbes de exportacdo (PDF, Excel e CSV).

SABG = 01/11/2017 11:21:20 © admin

@ admin Incidentes reltsrios Relatorios ncidente. Sem

2 Painel de Controle

& Conectividade

= Unidade de Rede

#k Incidente SCM
# Acompanhamento
+ Registrar

Relatérios

= vor

<

Relatdrios de Incidentes

drgsio Signatirio

Q Buscar Orgio

Tipo Relatorio

Selecione...

Mensal de Incidentes
ndisponibilidade
Acompanhamento de Incidentes

PDF

N
xcel [ X]

Fig.40 — Incidentes SCM - Relatérios - Relatérios de Incidentes.

csv <:|
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> Relatério Mensal de Incidentes

Conforme a selecédo dos relatérios, os filtros de busca sao alterados para se encaixar em cada tipo de relatorio.
Ao selecionar o relatério Mensal de Incidente o filtro “Periodo” é acrescido na tela para a geragéo do arquivo.

01/11/2017 11:49:01 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santos  INCidentes re:orios Relatorios Incidente Scm
Merschbacher

2 Painel de Controle Relat6rios de Incidentes

brgdo Signatério

s Conectividade <
(> [l oo

£ Unidade de Rede <
a Tipo Relatdri Period 5 0 N
¢ Incidente SCM ~ fpoRetatorio eriode PDF Excel csv
Mensal de Incidentes v Janeiro/2017 =]
#¥ Acompanhamento
+ Registrar ﬁ G
Relatérios
X voir <

Fig.41 — Incidente SCM - Relatérios = Relatérios de Incidentes = Relatério Mensal de Incidentes.

= Selecionar o Org&o Signatario para a geracio do arquivo;

= Selecionar o tipo de relatério Mensal de Incidentes;

= Selecionar o Periodo desejado para a geracao do relatério;

= Acionar o botdo de exportacdo de acordo com o tipo de arquivo desejado (PDF, Excel ou CSV).

01/11/2017 11:49:01 © Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Incidentes relztsrice Relatorios Incidente Sem
Merschbacher
= Painel de Controle Relatérios de Incidentes

Grgdo Signatdrio

i Conectividade <
Secretaria da Educagie <:| n Q Buscar Orgio
€ Unidade de Rede <
o Tipo Relatério Periodo . O N
H Incidente SCM - P POF Excel esled]
Mensal de Incidentes v Janeiro/2017 iz
# Acompanhamento
+ Registrar ﬁ ﬁ
Relatérios
& voip <

Fig.42 — Incidente SCM = Relatérios = Relatérios de Incidentes = Relatério Mensal de Incidentes = Geragao de Relatério.
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® RELATORIO DE REGISTROS DE INCIDENTES - INTRAGOV
PRODESP PRO.00.6563
Secretaria da Educagéo - 1/2017
Tecnologia da Infermacio

Nome do Usudrio:  Ingrid Cristina Santos Merschbacher Data / Hora extragdo: 01/11/2017 11:43 h
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wouans | rremosions 3 5 I T == a0 o000 T | .
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commans | ssucoupiny | SSueliaDs  EscobClsbmiPrionoriont o SANTHNIAIS o e e s | aew | me uee e e | O - SO rassr T e
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. ey Fabane
Secoinin0a | Eaola Etakst i Con | s S Caon, 0 P s
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Fig.43 — Relatério Mensal de Incidentes gerado em PDF.

> Relatoério de Indisponibilidade de Servicos.

Ao selecionar o relatério de Indisponibilidade o filtro “Periodo” é acrescido em tela para a geracao do relatério.

SA®

@ Ingrid Cristina Santos Incidentes sz«

Merschbacher
= Painel de Controle Relatérios de Incidentes
- - Grgdo Signatdrio
i Conectividade <
Q Buscar Orgiio

£ unidade de Rede <

Tipo Relatério Perfodo
3 Incidente SCM . poe[ 5] excel | %] csv[)

indisponibilidade v Novembro /2017

$ Acompanhamento
+ Registrar

Fig.44 — Incidente SCM - Relatérios - Relatérios de Incidentes = Relatério de Indisponibilidade.

= Selecionar o Org&o Signatario para a geracdo do arquivo;

» Selecionar o tipo de relatério Indisponibilidade;

» Selecionar o Periodo desejado para a geracéo do relatorio;

= Acionar o botédo de exportacdo de acordo com o tipo de arquivo desejado (PDF, Excel ou CSV).
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@ Ingrid Cristina Santos
Merschbacher
=0

ainel de Controle

& Conectividade

£ unidade de Rede

# Incidente SCM

Acompanhamento

Incidentes =

9 @ Ingrid Cristina Santos M

Relatorios Incidente Sem

Relatorios de Incidentes

Grgdo Signatario

Companhia de Processamento de Dados do Estado de S Pauls <:|

Tipo Relatério

ndisponibilidade

Perfodo

v Janeiro/2017

el

csv

n Q Buscar Orgio

Fig.45 — Incidente SCM - Relatérios 2 Relatérios de Incidentes = Relatério de Indisponibilidade = Geragéo de Relatério em PDF.

0DODEANE
Total
0DODEANE
Total
ODOBZTIOR
Total
ODOBTANE
Total
001 7BS0E
Total
001 7B30E
Total
00221606
002T1ENE
Total
002255108
002355108
002355108
Total
0025706
Total

OD2ESI0E

ﬁ(.)DESP

Tecnologia da Informagao

2Mbps

2Mbps

AMbps

2 Mbps

2Meps

2Meps

2Mbps

2Meps

1 Meps

1 Meps

1 Meps

1 Meps

2Meps

Redundncia Tipo do Senvigo

(SimiNgc)

Nao 2al
Nao SCM
Nao sCM
Nao sCM
Mao sCM
Mao sCM
Hao SCM
Mao sCM
Hao SCM
Mao sCM
Mao sCM
Mao sCM
Mao sCM

Usudrio:  Ingrid Cristina Santos Merschbacher

Maa

N

N

Nia

Nia

Nia

Nia

Nia

Nia

Nia

Nia

Nia

Indisponibilidade de Servigos

Companhia de Processamento de Dados do Estado de S&o Paulo - 1/2017

Dala da Solicitagio

Q012017 14:48:17

20012017 15:36:40

180012017 10:57:32

O5K012017 15:52:10

200012017 11:35:52

01017 11:08:24

23012017 10:40:05

4N201T 113

15

AZN1R017 10:44:55

QB01/2017 08:22:50

AZN1R017 135252

1BAIIZ01T 14:50:41

23012017 14:08:38

Tatal Pararda de Relégia

B5:43:44

19:48:34

0:28:14

0:55:18

0:00:00

21905

0:58:55

11417

Daita de encerramento

QI0NZ0NT 1716:07

2000112017 16:02:50

1SAD1/2017 13:06:05

OSIDNI0AT 16:21:34

2007 10:35:00

JUAI0AT 13:09:00

20097 12:22:00

Q40097 13:30:00

Q20T 1151:51

QL0097 02:58:00

QAT 17:21:00

1TAAFI0AT 10:00:00

20T 16:36:00

1de 10

Nio

Sim

Nio

Sim

Nio

Nio

Sim

Sim

Sim

Nio

Nio

Nio

Nio

Interrupeh

(Sim/Nio)

§

§

§

§

o7

Extragio:

Tempa Total de Paraiisagiaimeés em haras

05142
0:51:42
02601

0:26:01
[iB2]

0-23-56

0:00:00
E12:02
6:12:02
1:13:41
13427
2:38:08
1:06:58
-1:43:55
229:13

1:52:18

0:00:00

1:12:05

01/11/2017 15:06

Valer Indicador

030

8:00

&00

E00

E00

&00

E00

E00

&00

Indis. do Servigo

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

0:00

Fig.46 — Relatério de Indisponibilidade gerado em PDF.
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» Relatério de Acompanhamento de Incidentes

Relatério de Acompanhamento de Incidentes contém informacdes 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 relatério de Acompanhamento de Incidentes os filtros “Servigos”, “Criticidade”, “Status”,
“Inicio” e “Fim” sdo acrescidos em tela para a geragéo do relatorio.

01/11/2017 15:21:29 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santos Incidentes ralztarios Relatorios Incidente Scm

Merschbacher

= Painel de Controle Relat6rios de Incidentes

GOrgao Signatario

aa Conectividade <
Q Buscar Orgdo
£ Unidade de Rede <
Tipo Relatério Servigos Criticidade Status
4 Incidente SCM v
Acompanhamento de Incidentes v Selecione... v Selecione... v Selecione... v

§ Acompanhamento

o ’ N N N
+ Registrar nicio Fim PDF F_xcet csv

Relatérios

i
i3

a voip <

Fig.47 — Incidente SCM - Relatérios - Relatérios de Incidentes = Relatério de Acompanhamento de Incidente.

= Selecionar o Org&o Signatario para a geracdo do arquivo;

= Selecionar o tipo de relatério Indisponibilidade;

= No combo Servicos selecionar o tipo de servico de acordo com os incidentes cadastrados (SCM,
SAl ou STI);

= No combo “Criticidade” selecionar o tipo de problema que ocorreu no link (Degradacgéo de
Qualidade, Interrupcéo total do Servigo ou Interrupcdo da Redundancia);

= No combo “Status”, selecionar o status desejado para visualizagéo dos incidentes que se
encontram no status selecionado (Cancelado, Tratamento de Abertura, Tratamento de Abertura,
aguardando resposta da operadora, Execuc¢do pela Operadora, Execucao pelo Responséavel ST,
Aguardando analise de Execucdo, Execuc¢édo aceita, aguardando resposta da operadora,
Execuc¢do Recusada, aguardando envio para a operadora, Execu¢do Recusada, aguardando
resposta da operadora ou Resolvido).

» Selecionar o periodo desejado para filtrar as informacdes que serdo exibidas no relatdrio através
dos campos “Inicio” e “Fim”.

01/11/2017 16:10:22 @ Ingrid Cristina Santos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santes  INCidentes relatérios Relstorios Incidente Sem

Merschbacher

=) Painel de Controle Relatérios de Incidentes

. -, Grgdo Signatario
& Conectividade ¢
£ unidade de Rede <
o . Tipo Relatério Servigos Criticidade Status
# Incidenta SCM v
Acompanhamento de Incidentes v SCM - Servico de Comunicagio Multimidia v Interrupg3o Total do Servigo v Resolvido v
¥ Acompanhamento
eg Inici Fi ) Y
+ Registrar nicio im PDF <:| Excet csv
Relatérios 01/04/2017 =] 31/05/2017 &

& voip <
Fig.48 — Incidente SCM - Relatérios = Relatérios de Incidentes 2 Relatério de Acompanhamento de Incidentes 2 Geracao de Relatério em
PDF.
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e RELATORIO DE ACOMPANHAMENTO DE INCIDENTES - INTRAGOV
PRODESP PRO.00.6563
) 1 Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo
Tecnologia da Informacio

Nome do Usudrio:  Ingrid Cristina Santos Merschbacher Data / Hora extragao:01/11/2017 16:01
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Fig.49 — Relatério de Acompanhamento de Incidentes gerado em PDF.

Obs.: Para verificar o detalhamento dos campos e regras de exibicdo das informacdes dos relatérios citados
acima, verificar anexo abaixo.

i

Detalhamento de
Regras de SLA -Relat
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6. Relatério de Monitoramento
Para acessar o relatério de Monitoramento deve ser seguido o seguinte caminho:

Tela de inicio SAOG = Menu canto esquerdo = Mdédulo Unidade de Rede = Monitoramento.

antos Merschbacher

@ Ingrid Cristina Santos  Painel de Controle Dashboard
Merschbacher
= Painel de Controle i 21/07/2017 09:15 - Nova Funcionalidade Consulta Répida
Disponibilizada nova versac do SAOG para Produgao.
& Conectividade < * Registro de Incidente Protocolo.. Q
« Acompanhamento de Incidente
£ Unidade de Rede ~ * Relatorios de Incidente

% Situag3o do Servigo
B solicitagdes

4, Ativagdo do Servico
[™ Local de Instalagdo

% Monitoramento

@ Desempenho

# Incidente SCM <
X voip <
# Incidente VolP <
$ Faturamento <
il Orgdio <
& Gestdio de Usudrio <

Fig.50 — Tela de inicio SAOG - Menu - Mddulo Unidade de Rede - Monitoramento.
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Apbs 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 S&o Paulo, é necessario selecionar o Orgéo
Signatario que a mesma pertence e clicar no botao “Monitorar”, entdo o sistema carregara as Unidades
Intragov espalhadas por Séo Paulo.

01/11/2017 16:31:52

© Ingrid Cristina Santos Merschbacher

Unidade de Rede onitoramenso Dsshboard > Bonitoramanto

Ingrid Cristina Santos
Merschbacher
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© 2017 SAOG - Sistema de Apoio Operacional e Gestéo.

Fig.51 — Tela de Monitoramento das Unidades de Rede
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= Selecionar o Org&o Signatario para fazer a busca das Unidades de Rede;
= Acionar o botédo “Monitorar’003B
= Verificar as Unidades de Rede exibidas no mapa.

© Ingrid Cristina Santos Merschbacher |3

@ Ingrid Cristina Santos Unidade de Rede Dashbosrd - Monitoramento
Merschbacher
2 Painel de Controle Monitoramento Unidade de Rede 2]
& Conectividade < Grgio Signatario
St Companhia de Processamento de Dados do Estado de Séo Paulo n Q Buscar Orgéo
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@ Situagso do Servigo
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Fig.52 - Tela de Monltorarﬁénto das Umdades de Rede 2 Exibicdo de Unidades Intragov pertencentes ao OrgSlgnatarlo Prodesp
(Companhia de Processamento de Dados do Estado de S&o Paulo).
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7. Relatério de Desempenho

Para acessar o relatorio de Monitoramento deve ser seguido 0 seguinte caminho:

Tela de inicio SAOG - Menu canto esquerdo = Mdédulo Unidade de Rede - Desempenho.

01/11/2017 1638117 © Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Painel de Controle Dashbosrc
Merschbacher
= Painel de Controle x Consulta Rapida
& Conectividade < Q

Z Unidade de Rede v

% Situagdo do Servigo
s

B Solicitacs
4 Ativagio do Servico

I Local de Instalagio

¥ Monitoramento

& Desempenho
3 Incidente SCM <
& voir <
¥ Incidente VolP <
$ Faturamento <
I Orgo <
& Gestio de Usudrio <

] ©2017 SAQG - Sistema de Apoio Operacional e Gestfio. Download: Versio: 2._GOVERNO DE
ﬂongsp Prodesp - Companhia de Processamento de D Estado de S50 Paulo. Manual 1229-ALFA “SAOPAULO

htps://homologa.gestac.intragov.sp.g Junidade/desempenho

Fig.53 - Tela de inicio 2 Menu = Médulo Unidade de Rede > Desempenho
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Apbs ter clicado na rotina “Desempenho”, sistema direciona para a tela de Acompanhamento de Desempenho,
para obter informacdes de Desempenho das Unidades Intragov, essa tela apresente os seguintes filtros para
uma melhor busca da informacdes desejadas: “Orgao Signatario”, “ID-UNIDADE”, “Inicio” e “Fim”.

01/11/2017 16:44:23 &) Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ Ingrid Cristina Santos Unidade de Rede o= ho Dashboard ~ Desempenho
Merschbacher
2 Painel de Controle Acompanhamento de Desempenho
i Conectividade <

Grgao Signatério
£ Unidade de Rede v Q Buscar Orglo

% Situagio do Servico

B Solicit ID-Unidade Inicio Fim

4, Ativagdo do Servigo =] =] B Limpar Fittro

™ Local de Instalagio

§  Menitoramento

& Desempenho

FAig.54 — Tela de Acompanhamento de Desempenho.

= Selecionar Org&o Signatario para geracéo do gréfico;

= Informar ID-Unidade pertencente ao Orgédo Signatéario selecionado;

= Selecionar o periodo desejado para a geracdo dos gréficos

= Acionar o botdo “Pesquisar”, para a geracéo dos graficos com as informacdes;

= Acionar o botao “Limpar filtro” para limpar os filtros preenchidos e efetuar uma nova busca.

01/11/2017 16:48:14 B ) Ingrid Cristina Santos Merschbacher
@ ingrid Cristina santos  Unidade de Rede pesemo=nno CRIR e
Merschbacher
S e e ot Acompanhamento de Desempenho
& Conectividade <
Orgio Signatdrio
£ Unidade de Rede - Companhia de Processamento de Dados do Estado de S0 Paulo n Q Buscar Orgéo

¢ Situagdo do Servigo

ID-Unidade Inicio Fim

B Solicit:

& Ativagio do Servico 021543/13 01/04/2017 16:48 & 31/05/2017 16:48 5] 1 Limpar Filtro

I™ Local deInstalagio

B ID-Unidade: 021543113 Gerado em: 0111112017

& Desempenho Signatario: Companhia de Processamento de Dados do Estado de Séo Paulo
& Incidente SCM . Instalagéio: Companhia de Processamento de Dados do Estado de S#o Paulo

Loopback A: 201.60.0.26 Periodo: de 0110412017 & 3110512017

& vorr i Loopback B Capacidade: 2000
¥ Incidente VolP <

Fig.55 — Tela de Acompanhamento de Desempenho = Geracéo do Relatdrio de Desempenho em PDF.
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;,PR(.)DESP Relatoério de Desempenho

Tecnologia da Informagao

ID Unidade: 021543/13 Geradoem:  01/11/2017 16:40:25

Signatério: Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo

Instalagao: Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo

Endereco: Outros Assentamento Bom Pastor, Zona Rural 19250-000 - Sandovalina - SP

Loopback A:  201.60.0.26 Periodo: 01/04/2017 16:48:00 & 31/05/2017 16:48:00
Loopback B: Capacidade: 2000 bps.

PING - Ping Avancado / 201.60.0.26 / Principal

Desativado_br_pperb_gov_prd_21543 a - Tempo de Resposta ICMP e Perda de Pacotes

pog
-
py -
Py s T ER T = & —— e ——— e -
-
.o
-
§ »
2 =
n
s
10
>
s~ T e - ' Y = ) S e < 7Y IEsesTy e 7Y 7 T T wewk A% " Week 30 Week 31 Week 32

From 2017/04/01 16:48:00 Yo 2007/05/91 16:48:00
Perdes de Pacotes: O1-% @3- We1n W11-3%m Wic-208 W sSi-on W 96-100%
Parda de Pacotes (Medim): O 8%
Perds de Pacotes (Max) | 1,460
Latencin Mini  S0.21 ws  Avg S0.57 w5 Max 54,18 a5 Dev 0. 4% s

Letencia Media: Mini SO.21 ms Avg S0.57 ms  Max S4.18 #s Dev ©.49 ns
B Lotencin

Disponibilidade Router / 201.60.0.26 / Principal

Desativado_br_pperb_gov_prd_21543 _a - Disponibilidade
10t

Week 16 Wosk 17 Week 18 Weak 13
From 2007/04/01 16:48:00 To 2017/05/%1 16;48:00

W En stividede Medin:lo0, 00N
@ Ocione Medin: O.00M
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ID Unidade:
Signatério:
Instalacao:
Endereco:
Loopback A:
Loopback B:

021543/13

Gerado em:

Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo

Companhia de Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo

Outros Assentamento Bom Pastor, Zona Rural 19250-000 - Sandovalina - SP

201.60.0.26 Periodo:
Capacidade:

01/11/2017 16:40:25

01/04/2017 16:48:00 & 31/05/2017 16:48:00
2000 bps.

20k

Interface - Traffic (bits/sec) / 201.60.0.26 / Principal

Desativado_br_pperb_gov_prd_21543 a - Traffic

2mk
24k
24k
22k
20k
1mk
16k

14k

bats por sequnde

12k
10k
ok
06 .

04k

——

- Serialo/0

-

o2ud

o0

[

Q In
. Out

Atuel :
Atual :

Week 14

Woak 15 wesk 1%

From

Wask 17 aok 18 Wask 19
2017/04/01 16:48:00 Yo 2017/056/31 16:48:00

246,57
3. 00k

(0,39%)
(4,680

Media
Medin

246 47
2. 95k

(o, an)
(4.680)

Max
Max:

251 .74
3, 00k

(0.39%)
(4.6}

Fig.56 — Relatério de Acompanhamento de Desempenho em PDF.
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