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Circular Informativa N.2 05/2017/SPMS

Para: Profissionais dos Cuidados de Saude Primarios

Assunto: Alargamento do suporte aos profissionais dos Cuidados de Satide Primdrios | Horario 24x7

1. Enquadramento

Para reforcar o suporte aos profissionais dos Cuidados de Satde Primarios na utilizacio dos sistemas de
informacdo, estda em curso um processo de uniformizac¢do progressiva dos procedimentos e ferramentas
tendente a disponibilizacdo de um servigo de suporte 24 horas/dia em 7 dias/semana (24x7) a nivel
nacional, centralizado e coordenado pela SPMS.

A SPMS arrancou no passado dia 20 de junhe com uma nova ferramenta de gestdo de servico, com o
objetivo de suportar e melhorar os processos relacionados com o suporte aos utilizadores finais. Este é
um dos pilares tecnoldgicos que alavanca a mudanga organizacional que se iniciou agora, através da qual
se pretende implementar processos transversais, com vista a obtencdo de ganhos de eficiéncia,
organizando o trabalho das equipas e rentabilizando assim os recursos disponiveis, tendo sempre em vista

a otimizacdo dos tempos de resposta e a melhoria da satisfacdo dos utilizadores finais.

2. Procedimento

2.1. Dias uteis e aos sabados, das 8h-18h

No seguimento da Circular Normativa N.2 5/2017/SPMS, e com vista a implementacdo da primeira fase
do novo servigo de suporte ai previsto, informa-se que para todos os sistemas em uso nos Cuidados de
Saude Primadrios, nos dias uteis e aos sdbados, das 8h-18h, o suporte é assegurado pelos servicos da
Administracdo Regional de Salde (ARS) / Agrupamento de Centros de Salide (ACES) que abrange a
unidade de prestacdo de cuidados onde se encontra o profissional, através dos canais de comunicagdo

que se encontram instituidos em cada local.
2.2, Nos restantes dias e hordrios

Nos restantes dias e hordrios, ao abrigo da estratégia enquadrada no numero 1, passa a ser
disponibilizado um novo canal de comunicagdo - Portal Self-Service EasyVista — para os profissionais dos

Cuidados de Saude Primarios cujo endereco de email seja do Office 365/Webmail.
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O processo de autenticacdo definido para a utilizacdo deste Portal é através das credenciais de acesso ao
Office 365, tendo sido definido o userPrincipalName como atributo de login, ou seja, deve usar o nome

(username) e password iguais as do seu correio eletrdnico.

Através deste novo Portal, acessivel no URL https://suporte-tic.min-saude.pt/, os profissionais dos CSP

poderdo, nos dias e horarios definidos neste nimero, reportar as ocorréncias e consultar o histérico dos
pedidos/incidentes que tenham efetuado por esta via, bem como consultar o estado em que se

encontram.

A utilizacdo deste Portal possibilitara também a disponibilizagdo de catalogos de servigos, permitindo ao
profissional uma classificacdo simples do pedido/incidente no momento em que é submetido, otimizando

assim os tempos de resposta finais.

Os profissionais dos CSP cujo email ainda ndo tenha sido migrado para o Office 365, deverdo nos dias e
horarios definidos neste numero, reportar os pedidos de suporte através do email

servicedesk@spms.min-saude.pt.

Este circuito esta ilustrado na figura que a seguir se apresenta.

Esquema ilustrativo do Suporte aos profissionais dos CSP num hordrio de
funcionamento alargado 24x7

Legenda
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Suporte SPMS

Em situacBes excecionais de falha do Portal e do email, podem as ocorréncias ser comunicadas através
do ndmero de telefone 220 129 818.

Nota: As situagdes que ndo seja possivel desbloquear, por se tratarem de situagdes que requerem
intervencao local, ndo passivel de solugdo por acesso remoto, serdo reencaminhadas para as respetivas
equipas de suporte especializado regionais ou centrais, para serem tratadas a partir do dia util seguinte

(horario normal de trabalho), devendo as mesmas articular estreitamente com a SPMS.
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3. Reporte de dificuldades no suporte

3.1.  Naobten¢do de resposta nos dias uteis e aos sabados, das 8h-18h

Caso sinta dificuldades no suporte nos dias uteis e aos sabados, das 8h-18h, devem igualmente reportar
nos termos previstos no numero 2.2, de modo a que a SPMS possa agilizar da melhor forma o apoio de

que necessita independentemente da entidade de que dependa a resolugdo do problema.
3.2.  Na utilizagdo do Portal Self Service EasyVista

Relativamente a questdes ou dificuldades relacionadas com a utilizagdo do Portal Self-Service EasyVista,
o canal de comunicagdo e reporte sera a propria ferramenta/Portal, utilizando para o efeito as diferentes
categorias do catalogo de incidentes/pedidos que se encontra disponivel e identificado como EasyVista,

conforme se ilustra na figura seguinte.
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4. Entrada em vigor

O circuito previsto no ponto anterior entra em vigor a partir do proximo dia 1 de setembro.
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Esta Circular deve ser amplamente divulgada pelos responséveis das véarias entidades envolvidas, como
sejam, AdministracSes Regionais de Saude, Agrupamentos de Centros de Saude, Unidades de Satide

Familiares, Centros de Satide e outras.

Lisboa, 28 julho de 2017

O Presidente do Conselho de Administracdo

Henrique Martins
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