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Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicacdo entre o Centro de Suporte da SPMS e
clientes do Sistema de Informacio os Certificados de Obito — SICO.

Os clientes estao distribuidos pelo territério nacional, continente e regides auténomas:

Médicos e médicos dentistas de instituicdes publicas e privadas de saude e em
exercicio privado;

Médicos legistas do Instituto Nacional de Medicina Legal — Ministério da Justica;

Magistrados do Ministério Publico e oficiais de justica das comarcas - Ministério da
Justica;

Autoridades policiais — PSP e GNR — Ministério da Administragdo Interna;
Autoridades Maritimas - Ministério da Defesa;

Conservatodrias do Registo Civil - Ministério da Justica;

Codificadoras da Direcao-Geral da Saude;

Instituto Nacional de Estatistica — Presidéncia do Concelho de Ministros.

Modelo de Comunicagao

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

A.

I
J.

I omMmMDooONw®

Gestdo de utilizadores;

Utilizacdo da aplicacdo;

Circuito da informacao entre entidades;
Questdes/problemas no ambiente de formacao;
Problema na aplicagao;

Indisponibilidade do sistema;

Gest3o de CO/BIC;

Sugestdes/reclamacdes;
Informacgdes/legislacdo;

Outras questoes.

Em qualquer situagdo, deve ser incluida toda a informagao que seja relevante para a analise e
resolugao do problema.

Qualquer comunicagdo de problemas deve ser efetuada via correio eletrdénico para o endereco
servicedesk@spms.min-saude.pt, de acordo com as seguintes regras:
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A. Na situacdo de problemas/pedidos relacionados com a gestdo de utilizadores (GU),
solicita-se o envio da informacéo identificada, tendo em conta as seguintes situacdes:

A.1. Criar novo utilizador

e Assunto: SICO — GU — Criar novo utilizador

e Corpo da mensagem:

@)

©)

O

O

Numero de cédula profissional;

Nome completo;

Nome clinico;

Data de nascimento;

Contacto telefdnico;

Contacto E-mail;

Designacdo da Instituicdo ou indicacdo da situacdao de médico privado;

Cédigo de local de prescricao.

A.2. Gerar nova password

e Assunto: SICO — GU — Gerar nova password

e Corpo da mensagem:

O

O

O

O

Numero cédula profissional;
Ordem profissional;
Nome completo;

Designacgado da Instituicdo ou indica¢do da situagdo de médico privado.

A.3. Acessos para profissionais ndo médicos

e Assunto: SICO — GU — Acessos para profissionais ndo médicos

e Corpo da mensagem:

O

O

Nome completo;

Designacao da Instituicao.

A.4. Alteracdo de dados

e Assunto: SICO — GU — Alteracao de dados

e Corpo da mensagem:

o
o

O
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Numero cédula profissional;
Ordem profissional;

Nome completo;
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o Dado (s) a alterar;
o Designacdo da Instituicdo ou indicagdo da situacdao de médico privado.

A.5. Outras operacoes

e Assunto: SICO — GU — Outras operagdes

e Corpo da mensagem:
o Numero Cédula Profissional, se aplicavel;
o Ordem Profissional, se aplicavel;
o Nome Completo, se aplicavel;

o Designacdo da Instituicdo ou indica¢do da situacao de médico privado, se
aplicavel;

o Descricdo detalhada da operacgao;
o Outros elementos (PrintScreens aplicacionais, etc.).

A.6. Outras questdes

e Assunto: SICO — GU — Outras questdes
e Corpo da mensagem:

o Descrigdo detalhada da questao.

B. Na situacdo de problemas na utilizacdo da aplicacdo (UA), solicita-se o envio da
informacdo identificada, tendo em conta as seguintes situagoes:

B.1. Utilizacdo da aplicacdo (Médicos)

e Assunto: SICO — UA — Médicos
e Corpo da mensagem:
o Numero cédula profissional;
o Ordem profissional;
o Nome completo;
o Designagdo da instituicdo ou indicagdo da situagdo de médico privado.

B.2. Utilizacdo da aplicacdo (INML)

e Assunto: SICO—-UA - INML
e Corpo da mensagem:
o Numero cédula profissional;

o Ordem profissional;
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o Nome completo;
o Designacgdo da instituicdo ou indicacao da situacdo de médico privado.

B.3. Utilizacdo da aplicacdo (MP)

e Assunto: SICO - UA-MP
e Corpo da mensagem:
o Nome completo;
o Designagdo da instituicdo.

B.4. Utilizacdo da aplicacdo (PSP)

e Assunto: SICO - UA - PSP
e Corpo da mensagem:
o Nome completo;
o Designacdo da instituicao.

B.5. Utilizacdo da aplicacdo (GNR)

Assunto: SICO — UA - GNR

Corpo da mensagem:
o Nome completo;
o Designagdo da instituigdo.

B.6. Utilizacdo da aplicacdo (Codificadoras)

Assunto: SICO — UA — Codificadoras

Corpo da mensagem:
o Nome completo;
o Designacgdo da instituicao.

B.7. Outras guestoes

Assunto: SICO — UA — Qutras questdes

Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questao.

C. Na situacdo de problemas com o circuito da informacdo entre entidades, solicita-se o
envio da seguinte informacao:

e Assunto: SICO — Circuito da informacado entre entidades

e Corpo da mensagem:
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o Nome completo;

o Tipo do documento (CO ou BIC);

o Numero do documento;

o Designacao da instituicdo ou indicacdo da situacao de médico privado;

o Descricdao detalhada da questao.

D. Na situacdo de questdes/problemas no ambiente de formacdo, solicita-se o envio da
seguinte informagao:

e Assunto: SICO — Questdes/problemas no ambiente de formacdo
e Corpo da mensagem:
o Perfil do utilizador (médico, INML, MP, PSP, GNR);
o Designacdo da instituicdo ou indicacdo da situacdo de médico privado;

o Descricao detalhada da questao.

E. Na situagdo de problema na aplicacdo (PA), solicita-se o envio da informagdo
identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:

E.1. Tabelas de referéncia desatualizadas

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

E.2. Erros aplicacionais

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

E.3. Outras questdes

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

o Descrigao detalhada da questao.

F. Na situacdo de indisponibilidade do sistema (IS), solicita-se o envio da informacdo
identificada, tendo em conta as seguintes situag¢des:

F.1. Indisponibilidade do médulo de autenticacdo
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e Assunto: SICO — IS — Indisponibilidade do mddulo de autenticagao
e Corpo da mensagem:
o Perfil do utilizador (médico, INML, MP, PSP, GNR).

F.2. Indisponibilidade da aplicacdo

e Assunto: SICO — IS — Indisponibilidade da aplicacdo
e Corpo da mensagem:
o Perfil do utilizador (médico, INML, MP, PSP, GNR).

F.3. Emissdo de atestado de indisponibilidade

e Assunto: SICO — IS — Emissdo de Atestado de indisponibilidade
e Corpo da mensagem:
o Nome de médico;
o N2 cédula profissional;
o Designacdo da instituicdo ou indicacdo da situacdao de médico privado;
o N2de CO em papel;
o Nome de utente;
o N2deSNS;
o N2 de identificagdo civil;

o Outros dados aplicaveis.

G. Na situagdo de pedidos relacionados com a gestdo de CO/BIC, solicita-se o envio da
informacdo identificada, tendo em conta as seguintes situagoes:

G.1. Alteracdo/correcdo de dados do CO/BIC

e Assunto: SICO — Alteracdo/correcdo de dados do CO/BIC
e Corpo da mensagem:

o N2 CO/BIC;

o Numero cédula profissional;

o Nome clinico;

o Campo do CO/BIC a alterar;

o Motivo;

o Contextualizacdo do pedido.

G.2. Anulacdo de CO/BIC
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e Assunto: SICO — Anulacdo de CO/BIC

e Corpo da mensagem:
o N2 CO/BIC;
o Numero cédula profissional;
o Nome clinico;
o Motivo;
o Foi emitido um outro CO em substituicdo deste? Se sim, indicar n2 CO;

o Contextualiza¢do do pedido.

H. Na situacdo de pedidos de sugestes/reclamacdes, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SICO — Sugestdes/reclamac&es
e Corpo da mensagem:

o Descrigdo detalhada da questao.

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

e Assunto: SICO — Informacdo/legislacdo
e Corpo da mensagem:

o Contextualizagdo do pedido de informagdo/legislagao.

J. Nasituacdo de pedidos de outras questdes, solicita-se o envio da seguinte informacao:

e Assunto: SICO — Outras questdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdao detalhada da questao.

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 segurancga.

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
n.2 Unico 220 129 818. No entanto, o Centro de Suporte da SPMS reserva-se o direito de, em
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funcdo da analise do pedido, solicitar, ao requerente, a submissdo do referido pedido por

correio eletrdnico.

A referir:

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;

A resposta aos pedidos de intervencdao sera dada em funcdo da gravidade do
problema reportado;

A intervencdo da equipa de suporte do MS na resolucdo de problemas sé deve ser
invocada depois de terem sido esgotadas as hipdteses de resolucdo do problema
dentro de cada ministério (por exemplo um PSP sem acesso pode questionar a UTIS
para validar o seu login);

O reenvio de problema ja respondido devera ser devidamente fundamentado;

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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