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Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicacdo entre o Centro de Suporte da SPMS e
clientes no ambito dos ACC — Atestado médico para a Carta de Conducao.

Os clientes s3o:

Entidades fornecedoras de software;
Unidades de Saude (SNS e Privados);

Outros clientes devidamente autorizados.

Modelo de Comunicagao

A comunicacdo de pedidos de suporte pode ser efetuada quando relacionada com:

A.

IeTmTmoON®

Normas e EspecificacGes Técnicas de Software;

Integracdo com Plataforma de Interoperabilidade da SPMS;

Processo de declaracao de conformidade;

Processo de denuncia de ndo conformidade;

Reporte de indisponibilidade do sistema;

Reporte de problemas/erros na emiss3o do Atestado Médico no SClinico-CSP?;
Outras questdes relacionadas com o ACC;

Sugestoes.

Em qualquer situacao, deve ser incluida toda a informacdo que seja relevante para a analise e
resolucdo da questdo/problema.

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

A. Na situagao de questdes relacionadas com Normas e Especificacdes Técnicas de Software:
Assunto: ACC — Normas e Especificagdes Técnicas de Software
e Corpo da mensagem:
o N2e descrigdo do item;
o Descrigdo detalhada da questao.
B. Na situagdo de questdes relacionadas com a integracdo com a Plataforma de
Interoperabilidade da SPMS:
B.1. Na situacdo de pedido de acessos para integracdo com a Plataforma de
Interoperabilidade da SPMS:
' Problemas na emissao noutro software devem ser reportados diretamente ao fornecedor.
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e Assunto: ACC — Credenciais de acesso

e Corpo da mensagem:

o

o

o

Identificacdo da entidade;
Identificacdo do responsdvel da entidade, perante a SPMS, no processo ACC;

Endereco de correio eletronico do responsavel da entidade, perante a SPMS, no
processo ACC;

Telemodvel do responsdvel da entidade, perante a SPMS, no processo ACC;

Identificacdo do software (sigla e denominacao).

B.2. Na situac¢do de questdo/problema relacionado com o webservice:

e Assunto: ACC - Webservice

e Corpo da mensagem:

c O O o o o o o o

©)

Identificacdo do webservice;

Identificacdo do ambiente (testes ou producdo);
Contextualizacdo da questdo/problema;

Cdédigo do erro retornado pelo servico, se aplicavel;
RequestID, se aplicavel;

Diagndstico efetuado;

AcGes corretivas efetuadas, se aplicavel;

Resultado das agOes corretivas, se aplicavel;

Data e hora do pedido;

Ficheiro XML (envio e resposta).

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

C. Nasituagao de questdes relacionadas com o processo de declaracdao de conformidade:

C.1. Na situagao de pedido de declaracao de conformidade:

e Assunto: ACC — Declaragao de conformidade

e Corpo da mensagem:

o

(@]

Descri¢cdo detalhada da questao;

Outros elementos (anexos), se aplicavel.

C.2. Na situagcao de comunicagao da instalacao do software numa unidade:

e Assunto: ACC— Comunicac¢do unidade emissora

e Corpo da mensagem:

(@]
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o ldentificacdo do software e respetiva versao;
o Descricdo detalhada da questao;

o Outrainformagao relevante, se aplicavel.

D. Nasituacdo de questdes relacionadas com denuncia de ndo conformidade:

e Assunto: ACC — Denuncia de ndo conformidade
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada da questao;

o Outros elementos (anexos), se aplicavel.

E. Nasituacdo de questGes relacionadas com o reporte de indisponibilidade do sistema:

e Assunto: ACC — Indisponibilidade do sistema

e Corpo da mensagem:

Identificacdo da entidade (empresa de software);

Identificacdo do software (sigla) e versdo do software;

Identificacdo do local de emissao (cédigo e designacdo);

Data da ocorréncia;

Descricdo detalhada;

Outros elementos relevantes (Prinscreen aplicacional, etc.), se aplicavel;

Periodo de indisponibilidade;

c 0O O O O O O O

Motivo da indisponibilidade.

F. Nasituacdo de Reporte de problemas/erros na emissio do Atestado Médico no SClinico-CSP?:

e Assunto ACC — Problemas/Erros no SClinico-CSP

e Corpo da mensagem:

Descrigdo detalhada;

Outros elementos relevantes (Prinscreen aplicacional, etc.), se aplicavel;
Identificacdo do local de emissao (cddigo e designagao);
Utilizador/Médico (Numero da cédula profissional);

N2 do Atestado Médico, caso aplicavel;

o O O O O O

Identificacdo do utente:

e NuUmero de utente (SNS);

2 De acordo com os procedimentos definidos no que concerne ao suporte do SClinico-CSP, o reporte dos problemas na
emissdo do atestado médico é efetuado via helpdesk da respetiva ARS. Nao sera dado seguimento a pedidos de suporte
efetuados diretamente pelos utilizadores.
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e Nome completo;
e Data de nascimento;
e NIF.

G. Na situacdo de outras questdes relacionadas com o ACC:

e Assunto ACC — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada;

o Outros elementos relevantes (Prinscreen aplicacional, etc.), se aplicavel.

H. Nasituacdo de pedidos de sugestdes, solicita-se o envio da seguinte informacao:
e Assunto: ACC —Sugestdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada.

A referir:

e Sempre que a situacdo gue motiva o pedido esteja relacionada com um utente ou utentes
especificos devem ser fornecidos os seguintes dados:

Numero de utente (SNS);

Nome completo;

NIF.

invocacdo desnecessdria de intervencdao afeta a capacidade de resposta da SPMS,
desviando o foco de ateng¢do dos problemas que efetivamente carecem de assisténcia,
por parte da equipa de suporte.

(@)
(@)
o Data de nascimento;
O
A

e Cada questdo/problema deve ser colocada 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 intervencao serd dada em func¢do da gravidade do problema
reportado;

e O reenvio de problema ja respondido deverd ser devidamente fundamentado;

e Apenas deve ser utilizado o mesmo e-mail para colocar questdes sobre o mesmo
problema/questdo, caso contrario, deve ser enviado email novo;

e Asentidades fornecedoras de software:

o Aintervengdo da equipa de suporte na resolugao de problemas sé deve ser
invocada depois de ter sido despistado todo e qualquer problema derivado
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da ndo conformidade, pelas aplicacdes, de requisitos identificados na
documentacao técnica;

o Aentidade fornecedora de software deve garantir a andlise do problema e
a sua resolucdo por meios préprios, sempre que possivel.
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