S P M S o Modelo de Comunicag¢ao

Servicos Partilhados do Ministério da Saude Registo Nacional de Testamento Vital

Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicagdo entre o Centro de Suporte da SPMS e os
utilizadores da aplicagdo de Registo Nacional de Testamento Vital (RENTEV).

Os clientes s3o:
e ACES e ULS (BalcGes RENTEV).

Modelo de Comunicagao

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

A. Utiliza¢do da aplicacao;
Problemas na aplicac¢ao;
Indisponibilidade do sistema;
Ambiente de producao;
Outras questdes técnicas;
Sugestdes/Reclamacdes;

Informacgdo/Legislacdo;

IommooO W

Outras questdes funcionais.

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

NOTA: Os pedidos de criacdo de novo utilizador (atribuir credenciais + perfil acesso) e reenvio de
credenciais de acesso devem ser enviados por email para o endereco rentev@spms.min-saude.pt.
Este pedidos sO serdo aceites quando enviados pelos interlocutores RENTEV da ARS/ULS.

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 a utilizacdo da aplicacdo (UA), solicita-se o envio da
informacao identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:

A.1. Utilizacdo da aplicacdo

e Assunto: RENTEV — UA - Funcionario Rentev/Médico validador
e Corpo da mensagem:

o Nome;

o Perfil (Funcionario RENTEV / Médico Validador);
o ACES/Balcdo RENTEV;
o

Descrigao detalhada do problema.
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A.2. Qutras questdes

e Assunto: RENTEV — UA — Outras questdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdao detalhada do problema.

B. Na situagdo de pedidos relacionados com problemas na aplicacao (PA), solicita-se o envio da
informacdo identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:

B.1. Tabelas de referéncia desatualizadas

e Assunto: RENTEV — PA — Tabelas de referéncia desatualizadas
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada da questao.

B.2. Erros aplicacionais

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

B.3. Outras questoes

e Assunto: RENTEV — PA — Outras questdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

C. Na situacdo de evidéncia de indisponibilidade da aplicacdo ou de reducdo na respetiva
qgualidade, solicita-se o envio da informacdo identificada, tendo em conta as seguintes
situagdes:

C.1. Indisponibilidade do médulo de autenticacdo

e Assunto: RENTEV — Indisponibilidade do mdédulo de autenticagdo
e Corpo da mensagem:

o Nome;

o ACES/Balcdo RENTEV
C.2. Indisponibilidade da aplicacao

e Assunto: RENTEV — Indisponibilidade da aplicagao
e Corpo da mensagem:

o Nome;

o ACES/Balcdo RENTEV.

D. Na situagao de pedidos relacionados com o ambiente de producao, solicita-se o envio da
seguinte informagao:
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e Assunto: RENTEV — Ambiente de produgao
e Corpo da mensagem:

o Descricdao detalhada da questao

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

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

o Descrigdo detalhada da questao.

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

e Assunto: RENTEV — Sugestdes/Reclamac&es
e Corpo da mensagem:

o Descrigdo detalhada da questao.

G. Nasituacdo de pedidos de informacdo/legislacdo, solicita-se o envio da seguinte informacdo:

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

o Contextualizagdo do pedido de informacdo/legislacdo.

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

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

o Descricdo detalhada da questao.

IMPORTANTE:

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

Em alternativa a comunicacdo de problemas por correio eletrénico, através do endereco
servicedesk@spms.min-saude.pt, é possivel solicitar ajuda ao call-center da SPMS, através do
Nn.2 Unico 220 129 818. No entanto, o Centro de Suporte da SPMS reserva-se o direito de, em
funcdo da andlise do pedido, solicitar, ao requerente, a submissdo do referido pedido por
correio eletrénico.
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A referir:

e Cada questdo/problema, deve ser colocado com todos os dados especificados para
facilitar o seu tratamento e evitar perdas de tempo no pedido de esclarecimentos
adicionais;

e A resposta aos pedidos de intervengao sera dada em fungao da gravidade do problema
reportado;

e Oreenvio de problema ja respondido devera ser devidamente fundamentado;

e Apenas deve ser utilizado o mesmo email para colocar questées sobre o mesmo
problema/questdo, caso contrario, deve ser enviado email novo.
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