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Sistema de Helpdesk 

O sistema de Helpdesk é voltado para o gerenciamento de chamados de 

suporte ao usuário, permite abertura, consultar, encaminhamento, encerramento das 

ocorrências.  

O sistema gerência e operacionaliza as áreas relacionadas ao serviço de 

atendimento permitindo que as alterações seja monitorada pelo usuário solicitante.  

Acessar o Sistema 

O usuário deverá abrir o browser (Navegador) e digitar na barra de endereço ou se preferir 

copiar e colar o seguinte link: http://atendimento.ioc.fiocruz.br . Caso prefira poderá acessar a 

intranet no link suporte online. 

 

 
Tela de Logon do Sistema 

 

Usuário: Informar somente o login do e-mail (letra minúscula) 

Obs.: Colocar somente o prefixo e não @ioc.fiocruz.br. 

Senha: Usar a mesma senha do e-mail.    

Clique: Entrar.   

http://atendimento.ioc.fiocruz.br/
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Tela Inicial do Sistema 

 

 

       A tela inicial do sistema, o usuário poderá verificar todas as suas ocorrências, abrir 

chamado e realizar o logoff (sair). 

       Também poderá ver em detalhes todos os assentamentos da ocorrência, para isso basta 

clicar no número da solicitação/ocorrência. 

    

                        Teclas de navegação. 

        

 

                              Abertura /Consulta chamados. 

        

 

 

                              Para sair do sistema. 
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Como abrir chamado: 

1º Passo: Clicar em abrir chamado 

2º Passo: Descrição do problema:  Informar o problema de forma clara e detalhado, pois irá 

facilitar a diagnosticar o problema na hora do atendimento.  

3º Passo: Selecionar a unidade 

4º Passo: Etiqueta do equipamento    

Obs.: F-IOC-29876 – deve ser preenchido conforme o exemplo.  Ex.: 29876 

          T-IOC-3860 – deve ser preenchido conforme o exemplo. Ex.: 993860 

5º Passo: Selecionar o local  

Obs.: Caso o local não esteja cadastrado informar na descrição do problema para que na 
próxima solicitação a mesma apareça. 

6º Passo: Informar o ramal 

7º Passo: Caso prefira, no momento da abertura da solicitação a mesma poderá estar sendo 
agendada. Para isso marque o campo Agendar Chamado e informe a data e hora desejada. 

 

Obs.: Caso possua alguma imagem do problema, poderá anexar o arquivo conforme a figura acima. 

8º Passo: Clicar em Ok. 

                              Nº da ocorrência. 
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Acompanhamento do chamado: 

 

  Para acompanhar o status dos chamados clicar em: Meus Chamados. 

                     Será exibida a tela acima com as seguintes descrições: 

Chamado: O número 172 é referente ao número de abertura da sua ocorrência; 

Problema: Está classificação será feita pela equipe técnica 

Contato Ramal: Exibirá o nome do responsável e o nº do contato telefônico; 

Local Descrição: Exibirá o local e o problema informado na abertura da ocorrência; 

Área: Exibirá o setor responsável a qual está tratando a ocorrência.  

Status: No momento da abertura do chamado será exibido Aguardando atendimento.            
A partir do primeiro contato por telefone da equipe do suporte será feito os devidos 
assentamentos e o status mudará para Encaminhado para operador caso o técnico precise ir 
ao local de atendimento. 

Obs.: Existem outros tipos de status, vai depender do assentamento do técnico na descrição 
do problema. 

Tempo válido: É o tempo decorrido da ocorrência.  

 

T.R: Tempo de resposta T.S: Tempo de solução 
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Consultando a ocorre ncia: 

 

Após clicar no número do chamado será exibida a tela acima, contendo todas as informações 

referentes à sua ocorrência.  

O responsável do chamado poderá Inserir comentário, Imprimir a ocorrência, Consultar 

S.L.A, tempo de documentação, histórico do equipamento e status da ocorrência. 

Inserir comentário: O usuário poderá inserir comentário na ocorrência caso haja novas 

informações pertinentes. 

Imprimir ocorrência: O usuário poderá imprimir o seu chamado, ao clicar em imprimir 

ocorrência será exibida em nova aba do seu navegador. 

 

 Para imprimir: Aperte simultaneamente a tecla Ctrl e a tecla P 

 

S.L.A: Exibirá um pequeno resumo dos tempos de resposta e solução. 

Tempo de documentação: Resumo dos tempos da ocorrência feita pelo(s) técnico(s). 

Obs.: Re-abrir: Somente será exibido este menu caso a sua ocorrência esteja com status 

encerrada. 

Etiqueta do equipamento: Exibirá um breve histórico de todas as ocorrências atribuídas a 

este patrimônio. 

Status: Exibirá um breve histórico do status da ocorrência. 


