S P M S o Modelo de Comunicagao

Servicos Partilhados do Ministério da Saude Portal dos Profissionais de Saude

Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicagdo entre o Centro de Suporte da SPMS e os
utilizadores da aplicacdo de Portal dos Profissionais de Saude (PPS).

Os clientes sdo:

e Todos os profissionais da saude.

Modelo de Comunicagao

A comunicacdo de questBes/problemas pode ser efetuada nas situagcdes em que se verifiqguem
guestoes relacionadas com:

A. Problemas na aplicagao;
Indisponibilidade do sistema;
Outras questoes técnicas;
Sugestdes/Reclamacdes;

Informacgdo/Legislacdo;

mmoo®

Outras questdes funcionais.

Em qualquer situacdo, deve ser incluida toda a informacdao que seja relevante para a andlise e
resolucao do problema.

A comunicacdo por correio eletrdnico, através do envio de mensagem eletrénica para o endereco
servicedesk@spms.min-saude.pt, deve respeitar as seguintes regras:

A. Na situacdo de pedidos relacionados com problemas na aplicacdao, solicita-se o envio da
informacao identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:

A.1. Erros aplicacionais

e Assunto: PPS — Erros aplicacionais
e Corpo da mensagem:
o Descrigao detalhada da questao.

A.2. Outros problemas

e Assunto: PPS — Outros problemas
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

B. Na situacdo de evidéncia de indisponibilidade do sistema ou de reducdo na respetiva
qualidade, solicita-se o envio da seguinte informacgao:
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e Assunto: PPS — Indisponibilidade do sistema
e Corpo da mensagem:
o Descricdao detalhada da questao;

o Data e hora de indisponibilidade.

C. Na situacdo de pedidos relacionados com outras questdes técnicas, solicita-se o envio da
seguinte informagao:

e Assunto: PPS — Outras questdes técnicas
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

D. Na situacdo de pedidos relacionados com sugestdes/reclamacdes, solicita-se o envio da
seguinte informacao:

e Assunto: PPS — Sugestdes/Reclamacgdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

E. Na situacdo de pedidos de informacdo/legislacdo, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: PPS — Informacdo/Legislacdo
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

F. Na situacdo de pedidos relacionados com outras questdes funcionais, solicita-se o envio da
seguinte informacao:

e Assunto: PPS — Outras questdes funcionais
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

IMPORTANTE:

Refere-se que ndo pode ser comunicada a equipa de suporte, ou a quaisquer terceiros,
qgualquer palavra-chave (password) de quaisquer utilizadores da plataforma, por motivos
de seguranca.

A referir:

e A resposta aos pedidos de intervencao serd dada em fung¢do da gravidade da questao
ou problema reportados.
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e Apenas deve ser utilizado o mesmo email para colocar questdes sobre o mesmo
problema/questdo, caso contrario, deve ser enviado novo email.

e A invocacdo desnecessaria de intervencdo afeta a capacidade de resposta da SPMS,
desviando o foco de atencdo dos problemas que efetivamente carecem de
assisténcia, por parte da equipa de suporte.

15/07/2014 3de3

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Salde, EPE . Av. Jodo Criséstomo, n2 9 - 32 piso | 1049-062 Lisboa | Tel.: 211 545 600 | Fax: 211 545 649



