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Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicacao entre o Centro de Suporte da
SPMS e os utilizadores da aplicacdo de Beneficios Adicionais de Saude - BAS.

Os utilizadores estdo distribuidos pelos centros de saude existentes na Base de Dados
Central, ARS e ACSS.

Modelo de Comunicagao

A comunicacdo de questdes/problemas pode ser efetuada nas situagdes em que se
verifiguem questdes relacionadas com:

A. Pedidos de informacao;

Gestdo de Pedidos e Utilizadores;
Aplicacional;

Infraestrutura;

Legislagdao BAS;

T Mmoo

Outras questoes.

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

Qualquer comunicacao de problemas deve ser efetuada via correio eletrénico para o
endereco servicedesk@spms.min-saude.pt, de acordo com as seguintes regras:

A. Na situacdo de Pedidos de Informacao (PI), solicita-se o envio da informacao

identificada, tendo em conta as seguintes situacdes:

A.1. Utilizacdo da plataforma BAS
e Assunto: BAS — Pl — Utilizagdo da plataforma
e Corpo da mensagem:
o Contextualizagao do pedido de informagao
o Descricdo do problema

A.2. Estado dos pedidos
e Assunto: BAS — Pl — Estado de pedidos
e Corpo da mensagem:
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Designacgao da instituicao
Identificagdo do utente
Identificacdo do(s) pedido(s)
Descricdo da questdo

o O O O

A.3. Outras questdes
e Assunto: BAS — Pl — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o Descrigdo detalhada da questao

B. Na situagdo de problema/pedido relacionado com Gestdo de Pedidos e
Utilizadores (GPU), solicita-se o envio da informacao identificada, tendo em
conta as seguintes situacoes:

B.1. Acesso a plataforma BAS

e Assunto: BAS — GPU — Acesso a plataforma
e Corpo da mensagem:

o Designacdo da instituicdo

o ldentificacdo do utilizador

o Descrigdo do problema

B.2. Correcdo de dados/pedidos
e Assunto: BAS — GPU — Correcdo de dados/pedidos
e Corpo da mensagem:

Designacgao da instituicao

o

Identificacdo do utente
o Identificagdo do(s) pedido(s)
o Descrigdo da corregao

B.3. Outras questoes

e Assunto: BAS — GPU — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o Descrigdo detalhada da questao
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C. Nasituagdo de problemas Aplicacionais (Apl), solicita-se o envio de:

C.1. Updates/Correcdes
e Assunto: BAS — Apl — Updates/Correcdes
e Corpo da mensagem:
o Designacdo da instituicao
o Area do problema
o Descrigdo do problema

C.2. Sincroniza¢ao de dados entre o BAS e outros sistemas

e Assunto: BAS — Apl — Sincronizagdo de dados entre o BAS e outros

sistemas
e Corpo da mensagem:
o Designagdo da instituicao
o Designacdo do sistema externo
o Descricdo da questao
C.3. Outras questdes
e Assunto: BAS — Apl — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada da questao

D. Na situacdo de problemas com Infraestruturas (Inf), solicita-se o envio da
seguinte informacao:

D.1. Validacao de comunicagdes com sistemas externos

e Assunto: BAS — Inf — Validacdo de comunica¢bes com sistemas

externos
e Corpo da mensagem:
o Designagdo da instituicao
o Designagdo do sistema externo
o Descricdo da questdo
D.2. Indisponibilidade
e Assunto: BAS — Inf — Indisponibilidade
e Corpo da mensagem:
o Designacdo da instituicdo
o ldentificacdo do utilizador
o Contextualizagao do problema
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D.3. Outras questdes
e Assunto: BAS — Inf — Outras questdes
e Corpo da mensagem:
o Descrigdo detalhada da questao

E. Na situacdo de Legislacdo BAS, solicita-se o envio da seguinte informacgao:
e Assunto: BAS — Legislagao BAS
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada da questao
F. Nasituacdo de evidéncia de Qutras Questdes no servi¢o/aplicagdo ou de
reducdo na respetiva qualidade, solicita-se o envio da seguinte informacao:
e Assunto: BAS — Outras Questodes
e Corpo da mensagem:
o Descrigdo detalhada da questao

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 intervencdo sera dada em funcdo da gravidade do
problema reportado;

e O reenvio de problemas ja respondido devera ser devidamente
fundamentado;

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

e N3o pode ser comunicada a equipa de suporte, ou a quaisquer terceiros,
guaisquer palavras-chave, por motivos de seguranca.

e Na situacdo de problemas aplicacionais, a intervencado da equipa de suporte sé
deve ser invocada depois de terem sido esgotadas as hipdteses de resolucdo
do problema internamente na Instituicdo.

e Na situacdo de uma quebra de servico considerada impeditiva do
funcionamento da Instituicdo, o contacto telefénico com o Centro de Suporte
da SPMS pode ser efetuado através do n? Unico 220 129 818. Em fungao da
analise do pedido de suporte, esta unidade reserva-se o direito de solicitar, ao
requerente, a submissdo do referido pedido por correio eletrdnico.
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