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Processo: Versao:

ITSM ABERTURA CHAMADOS (REQ/INC) ol

OBJETIVO

Orientar os responsdveis pela abertura de chamados do S4SP - Sistema de Gestdo da
Saude através da ferramenta de gestdo de servicos de TI, ITSM - Sistema de
Gerenciamento de Servicos de Tl.

EXECUTANTE

Usudrios (administrativos, operacionais e técnicos) que utilizam o S4SP - Sistema de
Gestdo da Saude.

RECURSOS NECESSARIOS

Equipamento Desktop com acesso a Internet, Java 1.6.45 (32 e/ou 64 bits), acesso a

Internet e/ou Link Intragov e login de acesso ao ITSM - Sistema de Gerenciamento de
Servicos de Tl através do link “https://servicecenter.prodesp.sp.gov.br/arsys”.

PRINCIPAIS PASSOS

e Efetuarlogin no ITSM - Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl;
e Na tela principal, conforme imagem a seguir:

Registro da Solicitaggio (| X

€« c O \ @ Seguro | https//servicecenter.prodesp.sp.gov.br/arsys/forms/servicecenter-prod.prodesp.sp.gov. bnsRse’cM\ @
I Apps Prodesp -

Sera carregado o item “S4SP”, para facilitar

em futuras agles clicar em “Adicionar a

Favoritos”.
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e Apds redlizar a insercdo do item de menu “S4SP” nos Favoritos para facilitar
futuras solicitacdes, ainda na mesma tela clicar no botdo “Solicitar Agora”;
e Serd carregada uma nova tela, conforme imagem a seguir:

Registro da Salicitagde (| X
&« C () | & Seguro | https://servicecenter.prodesp.sp.gov.br/arsys/forms/servicecenter-prod.predesp.sp.gov.br/SRS%3AServi.. & or ¥ | @

i Apps @l Prodesp - Intranet IE Tab

uest Management

Teietene  [5 11 28633106 Eitar

Email  [ysia@spgavbr

Sotctadoper  [VAGHER VOKOD DA SEVA

mpees A R o] | (&% |

Saltada Para [ WAGHER ¥OKOO DA SiLVA

Arexos:

o REQODODO1 440863
17/4/2016 12:39:42
MARCELD FERMANDES GARCEZ

Selecione uma opcio® DUVIDA © SUGERIR MELHORIA

souaTAgin RELATAR UM PROBLEMA
- Sol.de novo | Detalhes

307085
191272017 12:04:24
MARCELD) FERNANDES GARCEZ
Pendente

S0l 0 nove | Dtaines

REQODODOL 282111
271112017 15:22:37
lu1oE 80 coUTIKO...
Pendente
S0l 0 nove | Dtaines

272513
17/11/2017 15:37:40

{LIPE LIND COUTINHO...
Pengente

sol. 08 nove | Dstaines

[ congursna Cuent Notes pars..

[ 205220 5 Consals as nciceniss = GSHET Suprimentos

e Com 04 (quatro) opcdes de solicitacdo (abertura de chamados), optar pela
mais adequada & necessidade/problema:

o DUVIDA;
o SOLICITACAOQ;
o SUGERIR MELHORIA;
o RELATAR UM PROBLEMA.
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e Opcdo “DUVIDA" deve ser utilizada para esclarecimentos no uso de uma
funcionalidade do sistema, e/ou parametrizacdo, e/ou configuracdo,
preencher os campos de forma sucinta e objetiva (imagem a seguir):

F o

S45P x
Solictads por WAGHER YOROO0 DA SILVA Telefone |55 11 28883186 Editar
Salicitada Para 'WAGHER YOKOO DA SILVA E-mail |wysiha@sp.guv.hr
Anexos. O
Selecione uma opcio® @ DUVIDH 2 SUGERIR MELHORIA
@ sourcracho O RELATAR UM PROBLEMA

Cliente* | | -

URL de atesso

Aplicacio/ Mddulo | Forms* | | -

Descreva detalhadamente sua
dirvida*

[Infarme o maxind de detalles que possibilitem o entendimento & esdareciments da divida)

Infonmacsa adicdonal

Sumario Salvar coma Rascunha | Emviar |

e E exiremamente importante ler instrucdes da tela e informar os dados
corretamente. Para facilitar, alguns campos j&d possuem informacdes pré
carregadas. SGo elas:

Cliente (instituicdes que possuem S4SP em uso);

URL de Acesso (é carregada automaticamente);
Aplicacdo/Modulo/Forms (tela / funcionalidade do S4SP);

Descreva Detalhadamente Sua DuUvida;

Informacdo Adicional (caso ndo seja suficiente o espaco do campo
acima, esse campo pode ser utilizado para complementar a solicitacdo).

O 0 O O O

e Uma imagem é mais importante que 1000 (mil) palavras. Neste caso, como
sugestdo, existe a opcdo de anexar um documento “padronizado” encontrado
Nno link
(hitp://www.suporte.s4.sp.gov.br/wiki/lib/exe/fetch.phpemedia=s4sp:pop:templ
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ate-sigla_hospital-itsm_glpi_id-fitulo_ou_erro.pptx). Ao final, foi disponibilizado um

modelo de preenchimento. Adequar a solicitacdo em questdo.

e Opcdo “SOLICITACOES” segue o mesmo principio da tela anterior, adequando
as informacdes da solicitacdo aos campos disponibilizados as opcoes
oferecidas, sdo elas:

ALTERACAO/CRIACAO DE ETIQUETAS;
CADASTRO DE IMPRESSORAS NO CUPS;
CRIACAO DE INDICADORES;
DESBLOQUEIO/RESET DE SENHA.

O O O O

e Reforcando, é extremamente importante ler instrucdes da tela e informar os
dados corretamente. Para facilitar, alguns campos j& possuem informacodes pré
carregadas;

e Nd&o esguecendo, uma imagem € mais importante que 1000 (mil) palavras.
Neste caso, como sugestdo, existe a opcdo de anexar um documento
“padronizado” encontrado no link
(http://www.suporte.s4.sp.gov.br/wiki/lib/exe/fetch.php2media=s4sp:pop:templ
ate-sigla_hospital-itsm_glpi_id-fitulo_ou_erro.pptx). Ao final, foi disponibilizado um
modelo de preenchimento. Adequar & solicitacdo em questdo.

e Opcdo “SUGERIR MELHORIA” segue o mesmo principio das telas anteriores,
adequando as informacdes da solicitacdo aos campos disponibilizados;

e Reforcando, é extremamente importante ler instrucoes da tela e informar os
dados corretamente, para facilitar alguns campos j& possuem informacdes pré
carregadas;

e Ndo esquecendo, uma imagem € mais importante que 1000 (mil) palavras.
Neste caso, como sugestdo, existe a opcdo de anexar um documento
“padronizado” encontrado no link
(http://www.suporte.s4.sp.gov.br/wiki/lib/exe/fetch.php2media=s4sp:pop:templ
ate-sigla_hospital-itsm_glpi_id-fitulo_ou_erro.pptx). Ao final, foi disponibilizado um
modelo de preenchimento. Adequar a solicitacdo em questdo. Este item em
especial, requer uma atencdo maior para que ndo fique pendente de
interacdo, assim que concluir o envio desta solicitacdo, recomenda-se entrar
em contato com a pessoa responsdvel pela instituicdo solicitante a entrar no
ITSM, efetuando a andlise e sequencialmente tome uma das acodes:

o APROVACAO, em caso de estar de acordo e atender as necessidades
da instituicdo;

o REPROVAR, em caso de ndo estar de acordo, ou atender parcialmente
as necessidades da instituicdo, a fim de permitir a correcdo pelo
solicitante para nova tentativa de aprovacdo.
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Opcdo “RELATAR UM PROBLEMA" segue o mesmo principio da tela anterior,
adequando as informacodes da solicitacdo aos campos disponibilizados as
opcoes oferecidas, sdo elas:

o ERRO;
o LENTIDAO;
o INDIPONIVEL.

Reforcando, é extremamente importante ler instrucdes da tela e informar os
dados corretamente, para facilitar alguns campos jd possuem informacoes pré-
carregadas;

Ndo esquecendo, uma imagem €& mais importante que 1000 (mil) palavras.
Neste caso, como sugestdo, existe a opcdo de anexar um documento
“padronizado” enconfrado no link
(http://www.suporte.s4.sp.gov.br/wiki/lib/exe/fetch.php2media=s4sp:pop:templ
ate-sigla_hospital-itsm_glpi_id-fitulo_ou_erro.pptx). Ao final, foi disponibilizado um
modelo de preenchimento. Adequar a solicitacdo em questdo.
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MODELO REPRODUGAO DO PROBLEMA OU MELHORIA

e O documento que visa padrdo e facilidade na reproducdo da solicitacdo
reportada em ambientes de Desenvolvimento/Protétipo/Teste/Homologacdo, é
um simples documento montado em PowerPoint, de forma detalhada com um
pPAssO A passo, bem simples, sucinto e objetivo, como segue o exemplo nas
imagens a seguir:

SA4SPF
'Saude para Sao Paulo
|. Dados Gerais
Caminho: Sistema de Pacientes = Controle de Relatdrios Médicos Inf inh |
-> Solicitagdes de Relatérios Médicos / Nova solicitagdo nformar o caminho comp eto
—> Cadastro Basico de Relatérios Médicos do “ltem de Menu / Tela /
Medulo / Form: - 1115 /RME0020 Funcionalidade” do S4SP.

- 1114 /RME0010

Informar o “Mddulo / Form”
referente ao “Item de Menu /
Tela / Funcionalidade” do
S4SP.
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S4SP

Saude para Sao Paulo

7 2. Detalhamento (prints € explicacdo sobre a solicitacao).

I. Histérico do Processo (Query e Template com erro) De forma sucinta e Objetlva
iente reporta que ao desativar “Tipos Principais” na aba “Tipo de Solicitagio” da tela “CADASTRO BASICO DE RELATORIOS MED 0S", no bloco de dados

“Tipos Secun serida a data término. Desta forma o Relatério Médico cadastrado continua sendo exibido para uso na tela “SOLICITACOES DE RELATORIOS relatar fo) Hlstérlco do Processo
MEDICOS”, sema lidade de seleciond-los.

referente “Duvida, Solicitagdo,
Melhoria, Problema” e o
impacto gerado na instituicdo.

Nunca esquecer, de colocar o
PRINT do “CONTEXTO DA
APLICACAO” do “Item de
Menu / Tela / Funcionalidade”
do S4SP, é de extrema

1. Entrar no item de menu “CADASTRO DE EIQUETAS x IMPRESSORAS™, R ) R q &

2. Clicar na aba “Etiquetas”; ImportanCIa as |nf0rmag0es
3. Visualizar a etiqueta "ETIQUETA VISITANTE/ELP. * .

4 Verificar o Template ou Query contidas nesta tela.

5. Apresentou erro ou problema tal_..

Este espago é destinado ao passo a passo que leva ao objetivo da
solicitagdo, neste caso deve ser o mais detalhado e objetivo. Caso ndo
seja o suficiente duplique o slide e continue no seguinte, caso a
solicitagdo contenha mais de um (a) “Item de Menu / Tela /
Funcionalidade” do S4SP multiplique os slides e siga com o passo a passo
até alcangar o objetivo da solicitagdo (mesmo que fique com 10, 20, 30
...slides).

Nos casos de ocorréncia de mensagem de erro no rodapé da janela do sistema,
anexar um arquivo com um print screen da tela inteira.

S4SPFP

Sauade para Sao Paulo

2. Detalhamento (prints e explicacao sobre a solicitacao).
1. Histdrico do Processo (Transfere Conta Para Faturamento - SUS)
Erro ao processar conta de paciente

Nos casos de ocorréncia de
mensagem de erro no
rodapé da janela do
sistema, anexar um arquivo
com um print screen da tela

o inteira.
FRM-40735: o trigger POST-QUERY levantou a excecio ORA-4062 ndo-tratada.
ELABORADO POR: VERIFICADO POR: APROVADO POR:

Wagner Yokoo Silva Marcelo Eiji Mitshashi Marcelo Fernandes Garcez




7/‘ PROCEDIMENTO 'Em':.
PRODESP S4.SFF OPERACIONAL PADRAQ |EXH

Saude para Sao Paulo

Tecnologia da Informacao (14001 |

Quando o problema estd num relatdério, anexar um arquivo com a pdgina inteira desse
relatério, sem cortar o rodapé, onde aparece o nome do relatério.

i EMPRESA DE TREINAMENTO
i'ﬂﬁ? INSTITUTO DE TREINAMENTO

8id

Periodo de referéncia: 01/06/2018 a  30/06/2018

[AREA: PS PRONTO SOCORRO
PROFISSIONAL: FERNANDO APARECIDO BARBOSA RIBEIRO CRM/SP 0967
ITEM
CON GOV PAR OUT TOTAL LB
CONSULTA DE MEDICO CLINICO 0 1 0 0 1 0
TOTAL 0 1 0 0 1 0
| TOTAL GERAL: 0 1 0 0 1 0|
| CONSOLIDADO |
ITEM CON GOV PAR  OUT TOTAL  LB.
CONSULTA DE MEDICO CLINICO 0 1 0 0 1 0
| TOTAL: 0 1 0 0 1 i}

_| Nome do Relatério

REGO020R 19082018 - 11:45 i 1 1

e Seguindo os passos acima detalhados, basta acompanhar pelo [TSM,
interagindo quando necessdrio pela prépria ferramenta, em muitos casos o
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técnico que estard tratando a solicitacdo, solicita novas informagdes ou mesmo
coloca a solucdo solicitando o teste.
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