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do Ministério da Satde

Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicac¢do entre o Centro de Suporte da SPMS e
clientes da aplicacao SONHOv2.

Os clientes sdo:

e Unidades hospitalares.

Modelo de Comunicagao

A comunicacdo de pedidos de suporte pode ser realizada nas seguintes situacdes:

Pedido de informacao;

Incidéncia aplicacional;

Incidéncia no ambito da faturacao;
Incidéncia no ambito do multibanco;
Incidéncia relacionada com integragdes;
Incidéncia na BD Reporting;

Indisponibilidade da aplicacao;
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Incidéncia na infraestrutura;

Outras questoes.

Em qualquer situacdo, deve ser incluida toda a informacdo que seja relevante para a analise e
resolucdo do problema.

Qualquer comunicacdo de problemas deve ser efetuada via correio eletrénico para o endereco
servicedesk@spms.min-saude.pt, de acordo com as regras explanadas neste documento.

A. Nasituagdo de pedido de informacdo, solicita-se o envio da seguinte informacao:

e Assunto: SONHOv2 — Pedido de informacgao
e Corpo da mensagem:

o [Obrigatédrio] Contextualizagdo do pedido de informacao.

B. Na situagdo de incidéncia aplicacional, solicita-se o envio da seguinte informacéao:

e Assunto: SONHOv2 — Aplicacional
e Corpo da mensagem:

o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;
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o [Obrigatério] Médulo;

o [Obrigatoério] Funcionalidade;

0 [Se aplicavel] N2 de processo;

0 [Se aplicavel] Nome do utente;

0 [Se aplicavel] N2 episddio;

0 [Se aplicavel] Médulo do episddio;
o [Se aplicavel] Printscreen.

C. Na situagdo de incidéncia no ambito da faturacdo, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SONHOv2 — Faturacao
e Corpo da mensagem:

o [Obrigatério] Descri¢do do problema/pedido;

o [Obrigatério] Funcionalidade do médulo faturagao;
0 [Se aplicavel] N2 de processo;

0 [Se aplicavel] Nome do utente;

0 [Se aplicavel] N2 episddio;

0 [Se aplicavel] Médulo do episddio;

o [Se aplicavel] Printscreen.
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D. Na situacdo de incidéncia no ambito do multibanco, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SONHOv2 — Multibanco
e Corpo da mensagem:

o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

0 [Se aplicavel] N2 de processo;
0 [Se aplicavel] Nome do utente;
0 [Se aplicavel] N2 episddio;
0 [Se aplicavel] Médulo do episddio;
o [Se aplicavel] Printscreen.
14/05/2013 2/4

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E.
NUIMPC 509 540 716
Av. Jodo Criséstomo, n2 9 — 32 piso | 1049-062 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



(@)

O

O SPMS,EPE Modelo de Comunicagao

Servigos Partilhados

do Ministério da Saude SONHOv2

E. Na situacdo de incidéncia relacionada com integracdes, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SONHOvV2 — Integracdes
e Corpo da mensagem:
o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

o [Obrigatoério] Funcionalidade;

o [Obrigatério] Aplicacdo terceira (que integra com SONHOV?2);
0 [Se aplicavel] N2 de processo;

0 [Se aplicavel] Nome do utente;

0 [Se aplicavel] N2 episddio;

0 [Se aplicavel] Médulo do episddio;

o [Se aplicavel] Printscreen.

F. Na situacdo de incidéncia na BD de Reporting, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SONHOv2 — BD de Reporting
e Corpo da mensagem:
o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

0 [se aplicavel] Aplicagdo terceira (que integra com SONHOV2).

G. Na situacdo de evidéncia de indisponibilidade da aplicacdo ou de redugdo da sua
performance, solicita-se o envio da seguinte informacao:

e Assunto: SONHOV2 — Indisponibilidade
e Corpo da mensagem:
o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

0 [Se aplicavel] Contextualizacdo do problema.

H. Na situacdo de incidéncia na infraestrutura, solicita-se o envio da seguinte informacao:

e Assunto: SONHOV2 — Infraestrutura
e Corpo da mensagem:
o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

0 [Se aplicavel] Contextualizacdo do problema.
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I.  Na situacdo de outras questdes, solicita-se o envio da seguinte informacéo:

¢ Assunto: SONHOv2 — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o [Obrigatério] Descricdo do problema/pedido;

0 [Se aplicavel] Contextualizagdo do problema.

IMPORTANTE: Deve ser referido ao utilizador que ndao pode ser comunicada a equipa de
suporte, ou a quaisquer terceiros, qualquer palavra-chave (password) de quaisquer
utilizadores da plataforma, por motivos de segurancga.

Caso se verifique a indisponibilidade do sistema ou em situagdes que obrigam a paragem da
atividade, é possivel solicitar ajuda, através do seguinte contacto telefénico:

e Prevengao - Disponivel todos os dias, 24 horas por dia, através do n.2 910 094 340.

A referir:

e A resposta aos pedidos de suporte a problemas deverda ser dada em fungdo da
gravidade do problema reportado.

e Por questdes de seguranca, serdo desconsiderados todos os pedidos de suporte que
sejam remetidos através de enderecos de correio eletrénico ndo autorizados.

e Sempre que seja considerado adequado, deve ser referido ao requerente que a
intervencdo da equipa de suporte na resolucdo de problemas sé deve ser invocada
depois de ter sido confirmado que os procedimentos efetuados, anteriores a
verificacdo do problema, estdo conformes com a informacdo declarada na
documentacgdo da aplicagdo.
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