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Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicacdo entre o Centro de Suporte da SPMS e
clientes da aplicacdo SAM-CS.

Os clientes sdo:

e ARS’s (equipa informatica de suporte)

e ULS's

e ACES (equipa informatica de suporte)
e DGS

e ACSS

Modelo de Comunica¢ao

A comunicacdo de questbes/problemas pode ser efetuada nas seguintes situacdes:
A. Problemas no acesso ao SAM/MARTA,;

Lentiddo no acesso ao SAM/MARTA;

Erros na aplicacdo SAM/MARTA;

Alteracdo de dados registados no SAM/MARTA;

Problemas de integracdes do SAM/MARTA com outras aplicacdes;

Pedidos de alteracdes/melhorias na aplicagdo SAM/MARTA;

Pedidos de integragdes com o SAM/MARTA;

Outras questdes relacionadas com o SAM/MARTA.

I o moO0w®

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

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

A. Na situacdo de problema no acesso ao SAM/MARTA, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SAM-CS — Problemas no acesso ou MARTA - Problemas no acesso
e Corpo da mensagem:

o Centro de Saude / Unidade de Saude;

o Numero mecanografico, nome do utilizador;

o Descricdo do problema - se possivel um PrintScreen com a situacao.
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B. Na situacdo de lentiddo no acesso ao SAM/MARTA, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

¢ Assunto: SAM-CS — Lentiddo no acesso ou MARTA - Lentiddo no acesso
e Corpo da mensagem:

o Mddulo (s) onde se verifica a lentiddo — confirmar se o problema
acontece para todos os utilizadores/unidades;

o Centro de Saude/Unidade de Saude.

C. Na situagdo de erros na aplicacio SAM/MARTA, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SAM-CS — Erro aplicacional ou MARTA - Erro aplicacional
e Corpo da mensagem:
o Centro de Saude / Unidade de Saude;

o Indicagdo do mddulo onde ocorreu o erro (sempre que possivel um
PrintScreen com o erro);

o Descri¢gdo do erro,
o Indicacdo do profissional, n2 mecanografico e nome;

o ldentificagcdo do utente (NUmero SNS e nome), quando se justifica.

D. Na situacdo de alteracdo de dados registados no SAM/MARTA, solicita-se o envio da
seguinte informacao:

e Assunto: SAM-CS — Alteracdo de dados registados ou MARTA - Alteracdo de
dados registados

e Corpo da mensagem:
o Centro de Saude / Unidade de Saude;

o Nome e nimero de ordem do Médico ou nimero mecanografico do
utilizador;

o Nome e numero SNS do utente;
o Data da consulta/contacto;

o Descrigdo dos dados a alterar.
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E. Na situacdo de problemas de integracbes do SAM/MARTA com outras aplicacdes,
solicita-se o envio da seguinte informagao:

e Assunto: SAM-CS — Problemas de integracdoes ou MARTA — Problemas de
integracoes

e Corpo da mensagem:
o Centro de Saude / Unidade de Saude;
o Aplicagdo / Mddulo integrado;

o Descrigdo do problema / Situagdo — se possivel com o envio do erro.

F. Na situacdo de pedidos de alteracdes/melhorias na aplicacio SAM/MARTA, solicita-
se o envio da seguinte informacgdo:

e Assunto: SAM-CS — Pedidos de alteracdes/melhorias ou MARTA - Pedidos de
alteragdes/melhorias

e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada do pretendido;

o Objetivo/razdo do pedido.

G. Na situacdo de pedidos de integraces com o SAM/MARTA, solicita-se o envio da
seguinte informacao:

e Assunto: SAM-CS — Pedidos de integracGes ou MARTA - Pedidos de integra¢oes
e Corpo da mensagem:
o Descricdo detalhada do pretendido;

o Objetivo/razdo do pedido.

H. Na situacdo de outras questdes relacionadas com o SAM/MARTA, solicita-se o envio
da seguinte informacao:

e Assunto: SAM-CS — Outras questdes ou MARTA - Outras questdes
e Corpo da mensagem:

o Descricdo detalhada da questdo.

IMPORTANTE: Refere-se 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 seguranga.
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A referir:

e A resposta aos pedidos de intervencdo serd dada em funcdo da gravidade do
problema reportado.

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