B DETIN-I10C

Sistema de Helpdesk

O sistema de Helpdesk € voltado para o gerenciamento de chamados de
suporte ao usuario, permite abertura, consultar, encaminhamento, encerramento das

ocorréncias.

O sistema geréncia e operacionaliza as éareas relacionadas ao servigco de

atendimento permitindo que as altera¢des seja monitorada pelo usuario solicitante.

Acessar o Sistema

O usuario devera abrir o browser (Navegador) e digitar na barra de endereco ou se preferir
copiar e colar o seguinte link: http://atendimento.ioc.fiocruz.br . Caso prefira poderd acessar a

intranet no link suporte online.

Tela de Logon do Sistema

C A [) ocomoniocfiocruzbr

i DETIN'-10C N —

Usudrio:
Entrar
Senha:

Usuario: Informar somente o login do e-mail (letra mintscula)
Obs.: Colocar somente o prefixo e ndo @ioc.fiocruz.br.
Senha: Usar a mesma senha do e-mail.

Clique: Entrar.
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Tela Inicial do Sistema
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A tela inicial do sistema, o usuario podera verificar todas as suas ocorréncias, abrir
chamado e realizar o logoff (sair).

Também poderd ver em detalhes todos os assentamentos da ocorréncia, para isso basta
clicar no nimero da solicitacdo/ocorréncia.

L=< |[<][=][>=]|Todas | l Teclas de navegagao.

Ocorréncias

i

1. Meus Chamados
. C‘ l Abertura /Consulta chamados.

t}, Abrir Chamado

ﬁ 1 Para sair do sistema.
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Como abrir chamado:

12 Passo: Clicar em abrir chamado

Dcorréncias OcolMon - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 31/10/2013
{3 Abrir Chamado Abertura de Ocorréncias:
€ Meus Chamados
Descrigio do problema:
%
Unidade: Selecione & unidade [~] Etiqueta do equipamento: Histérico
Contato: Ramal:
Local: Selecione o local [+]
Data de abertura: 31/10/2013 12:22:12 Status: Aguardando atendimento
Agendar o chamado: 31/10/2013 12:22:12

Anexar arguivo:
Escolher arguivo | Nenhum a..cionado

COK Cancelar

22 Passo: Descrigdo do problema: Informar o problema de forma clara e detalhado, pois ird
facilitar a diagnosticar o problema na hora do atendimento.

32 Passo: Selecionar a unidade
42 Passo: Etiqueta do equipamento

Obs.: F-10C-29876 — deve ser preenchido conforme o exemplo. Ex.: 29876
T-10C-3860 — deve ser preenchido conforme o exemplo. Ex.: 993860
52 Passo: Selecionar o local

Obs.: Caso o local nao esteja cadastrado informar na descri¢do do problema para que na
préxima solicitagdo a mesma aparega.

62 Passo: Informar o ramal

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

Agendar o chamado: ¥ 31/10/2013 13:18:08

Anexar arquivo:
Escolher arquive | Nenhum a...cionado

OK

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

82 Passo: Clicar em Ok.

A pagina em ocomon.ioc.fiocruz.br diz:

Seu chamado foi aberto com sucesso no sistema de
ocorréncias! O nimero €172, Aguarde o atendimento pela
equipe de suporte.

OK

——— > N2 da ocorréncia.

Avenida Brasil, 4365 — Manguinhos — CEP 21040-900 — DETIN Tel.: 3865-8234 / 3865-8209.



B DETIN-IOC
Acompanhamento do chamado:

Usuario: bonatte

[l sovee [ |

Bl DETIN'-10C

Home Inventério Admin

Ocorréncias OcoMon - Madulo de Ocorréncias Quinta-feira, 31/10/2013
{3 Abrr Chamada Foi encontrada somente 1 ocorréncia ativa(s) aberta(s) por vocé.
(C), Meus Chamados Chamado Problema oalaln Local Area Status w TR TS
X fapl Resaico
172 Roberto Neves DETIN - 1° Andar A3 - Lednidas Deane Suparte Aguardando atendimento 14:12:3% (0]
38658209 teste

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

Serd exibida a tela acima com as seguintes descri¢oes:

Chamado: O nimero 172 é referente ao nimero de abertura da sua ocorréncia;
Problema: Esta classificagao sera feita pela equipe técnica

Contato Ramal: Exibira o nome do responsavel e o n? do contato telefonico;

Local Descrigdo: Exibira o local e o problema informado na abertura da ocorréncia;
Area: Exibira o setor responsavel a qual esta tratando a ocorréncia.

Status: No momento da abertura do chamado serd exibido Aguardando atendimento.
A partir do primeiro contato por telefone da equipe do suporte serd feito os devidos
assentamentos e o status mudara 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 descri¢ao
do problema.

Tempo valido: E o tempo decorrido da ocorréncia.

T.R: Tempo de resposta T.S: Tempo de solugdo

SLA - Tempo dz resposta: baseado no setor de origem do chamado. SLA - Tempo de solucko: baseado o tipo de problema do chamado.

) ) . . .Indica que o chamado ainda ndo foi concluide mas esta dentro do
. Indica que o chamada ainda nao teve resposta mas esta dentro do prazo estipulade para sus solucie;
B O Indica que o chamade ainda née foi conduide & o tempo decomide

O Indica que o chamado sinda ndo teve resposts & o tempe decomido deste & sua abertura estd até 20% acima do limite maximo estipulade

desde sus abertura estd até 20% acima do estipulado para o primeiro
atendimenta;

. Indica que o chamado ainda ndo teve resposta & j& Ultrapassou 20%
alem do tempo maxime definide para resposts;

Indica que o chamada j8 teve um primeiro atendimento.

para sus solugda;

Indica que o chamado ja ultrapassou 20% além do tempo méximo
estipulado pare soluco desse tipo de problems;

Indica que ainds nio foi definido o tempo de solugdo limite pars esse
tipe de problema.
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Consultando a ocorréncia:

! DETIN - IOC Usuirio: bonatte ; | T

IZTM Ocorréncias | Inventirio  Admin

Home Ocolon - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 31/10/2013
£ Aberr Chamado Consulta de Ocorréncias

@ Meus Chamados Imprimir acorréndia | SLA | Tempo de documentaggo |

Prioridade:

Nimero: 172 Area Responsével: [suporte

Problema: Backup Outlook Aberto Por: |André Luiz de Lima Bonatte

Categorias do problema 1 B

Desuricio: teste

Unidade: Vice-direc3o de Pesquisa, Desenvalvimen Etiqueta do equipamento: 29998

Cantato: Roberto Neves Ramal: 38658209

Local: DETIN - 12 Andar A3 - Leénidas Deane Uiltimo operador: Roberto Fonseca Neves

Data de abertura: 31/10/2013 13:33:05

Status: Aquardando atendimento Link global para acesso & ocorréncia: Do o ocomon/geral st consita.php?
Bl Existe(m) 1 para essa i

Assentamento 1 de 1 por Roberto Fonseca [Ocorréncia encaminhadajalterada por roberto.neves
Neves em 31/10/2013 15:40:13

Inserir comentario

ApOs clicar no nimero do chamado serd exibida a tela acima, contendo todas as informagées
referentes a sua ocorréncia.

O responsavel do chamado podera Inserir comentdrio, Imprimir a ocorréncia, Consultar
S.L.A, tempo de documentagdo, histdrico do equipamento e status da ocorréncia.

Inserir comentario: O usuario podera inserir comentario na ocorréncia caso haja novas
informagodes pertinentes.

Imprimir ocorréncia: O usudrio podera imprimir o seu chamado, ao clicar em imprimir
ocorréncia sera exibida em nova aba do seu navegador.

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

S.L.A: Exibira um pequeno resumo dos tempos de resposta e solugao.
Tempo de documentagdo: Resumo dos tempos da ocorréncia feita pelo(s) técnico(s).

Obs.: Re-abrir: Somente serda exibido este menu caso a sua ocorréncia esteja com status
encerrada.

Etiqueta do equipamento: Exibira um breve historico de todas as ocorréncias atribuidas a
este patrimonio.

Status: Exibira um breve histérico do status da ocorréncia.

Avenida Brasil, 4365 — Manguinhos — CEP 21040-900 — DETIN Tel.: 3865-8234 / 3865-8209.



