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Suporte e-SUS APS



Tematica:

Equipes envolvidas

Sistemas da APS

Por que os sistemas falham?

Teste Piloto

Como funciona o canal de Suporte?
Contato

Légica da fila de atendimento
Classificacao de Prioridade - SUPORTE
SLA

Como registrar o 1° Chamado?

Como consultar a Base de Conhecimento?

Caracteristicas de uma boa Descricao
Pesquisa de Satisfacao



Equipes envolvidas:

SAPS

SECRETARIA DE ATENCAO
PRIMARIA A SAUDE

UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA CATARINA



Estrategia e-SUS APS:

gmd:r ACESSO A INFORMACAD PARTICIPE LEGISLACAD ORCADS DO COVERND ¥
- -

y

\|

]

) v <

BRASIL Acesso & informacéo Participe Servigos Legislacio Canais

SAUDE 32

ATEMCAD PRBLRA

Usuario

Presnchimento sbrigatdna.
CHES Exportar
senha

| °|

Preenchimento cbrigatdrio.

Coletade Dados Simplificada

I Cadastro Fichade _ G Ficha de
ﬁ%?ﬁﬂ;gl — domiciliar 5' \ atendimento sy atendimento ="y
S-Ete*aﬁfnrne:l:;c ::::D i . g a e territorial — l individual J— == odontologico —
Ministdrio da Sad z v - - "
Versio 4.3.0 Fonte: Radilson Gomes, Ministerio da Satde. =
- Fichade Ficha de : = Fichade } b Marcadores '

atividade (= - ST B visita domiciliar == de consumo —

coletiva — P = e territorial — ﬂ iy —p =
Sindrome _

avaliaciode  ==Me atendimento por Zika / . ! vacinacio —

Fichade _ i v Fichade — wa\ neurc|||§.gi,:a {jﬁ\ Ficha de _— 5
elegibilidade == domiciliar - L Microcefalia = J 7 -7 \ .




Sistemas da APS:

INnformatiza APS

e-Gestor

S IS \. : Atencdo Basica

Sisterna de informac3o em Ambiente Restrito

-t

i - i W~ W .
_"L'“_I‘Lit' FJL'” d da ALer ]'-1."_'] L Ei"'_'j SliCd - Digite seu usudrio e senha para iniciar

a sessdo.
| @
- Mdo sou um robd
revine

Esqueci Minha Senha

N&o tenho Usuario e Senha. Como consigo
acesso ao sistema?



Por que os sistemas falham?

1. Inobservancia aos Cenarios de Implantacao;

Cenario 1 Cenario 2 Cenario 3 Cenario 4
AB Municipal UBS AB Municipal ABE Municipal AB Municipal
nao informatizada LIBS sem Internet LIBS com Intemet LIBS com Intern Et Limitada

Cenario 5 Cenario 6
AB Municipal AB Municipal
UBS com Internet Limitada UBS com Internet estavel

o 5



Por que os sistemas falham?

1. Inobservancia aos Cenarios de Implantacao;

CENARIO 6

Computador
l:um Internet

AB Municipal
UBS com Internet estavel

UNIDADE BASICA DE SAUDE

_ SISAB
% :S Centralizador

' Sistema de
Nacional E
Informacao em

il

- Saude da
\\,} % Atencao Basica
S | r——
S

S



Requisitos de Implantacao:

Para a instalacdo do Sistema com PEC, € necessario avaliar a quantidade de pessoas ou maquinas

(prontuario ou centralizador), que estardo acessando ao mesmo tempo, o que deve influenciar na

necessidade de memdria RAM e do uso de processamento desse servidor. Portanto, abaixo sequem

alguns exemplos de configuracdes, sugerindo o minimo/recomendado:

Exemplo 1 - Servidor para até 40 usuarios:

Ambiente: Servidor Unico para aplicacdo e banco de dados - Dedicado ao sistema;
Memoria RAM: 3GB - Barramento DDR4 - Minimo 1600MHz:

Processador: Quad Core 2.20 GHz - Pontuacdo minima de 2500 pontos no PassMark/CPUBenchmark
https://www.cpubenchmark.net/;

Disco: 100 GB - Velocidade de escrita minima 80 MB/seg - Velocidade de leitura minima 350 MB/sec;

Exemplo 2: Servidor para até 100 usuarios;

Ambiente: 2 servidores (aplicacdo e banco de dados);
Sistema Operacional: Ubuntu Server 64 bits ou Windows Server 64 bits;
Memoria RAM: 8GB - Barramento DDR4 - Minimo 1600MHz;

Processador: Quad Core 2.20 GHz - Pontuacdo minima de 5000 pontos no PassMark/CPUBenchmark
(https://www.cpubenchmark.net/);

Disco: 100 GB - Velocidade de escrita minima 200 MB/seg - Velocidade de leitura minima 350
MB/sec;

Parametrizacdo PostgreSQL: https://www.pgconfig.org;

Parametrizacdo Java/Jboss: - Xms2g - Xmx4g - XX:MaxPermSize=1g - XX:PermSize=512m -
XX:ReservedCodeCacheSize=300m.




Outras causas..

2. Auséncia de Planejamento durante implementacao; 8. Inobservancia de boas praticas;
3. Uso inadequado do sistema (mau uso); 9. Interoperabilidade mal sucedida;
4. Inexisténcia de Politicas de Seguranca da Informacao; 10. Arquivos XML desatualizados;
5. Inexisténcia de backups regulares; 11. Versdes incompativeis;

6. OscilacOes de energia; 12. Sistema desatualizado etc.

/. Falhas durante a codificacao:

matrix{

main (Stri y 4
SC = New ( .in);
num[ ][ J=new int[3][3];
2 1=0;i<num.length;i++) {
for ( j=0;j<num. length;j++) {
num[1][j]=sc.nextInt();

}

: 1=0;1i<num.length;i++) {
for ( 3=0;3j<num.length;j++) {
.out.print Hnum[i][j]+” ) I

.out.println();




Teste Piloto:
(Teste Alfa e Beta)

T.ARUJA - SP
2.MARILIA - SP
3.DOURADOS - MS
4.SANTA LUZIA - MG
5.CUIABA - MT
6.PORTO ALEGRE - RS
7.PELOTAS - RS
3.PIRAI - RJ
9.BRASILIA - DF
10.PALMAS - TO
11.TERESINA - P




Como funciona o canal de Suporte? ‘

® IO

* | entiddo

® [ravamentos

e Comportamento inesperado
e DuUvidas

® Sugestao




Contato:

.

@ Inicio Implantagdo Download Materiais  Infegragdo  Estratégia  Contatos
T FEEHANE

Em busca de
um SUS eletronico

https://esusaps.bridge.ufsc.br
Contatos

Fale Conosco

| Suporte ao Sistema

Minsténo da
SAPS ciide

Portal APS Portal MS




Légica da fila de atendimento:

"O Primeiro a chegar é o primeiro a ser atendido.."

~  ~ +©  BANKATM




Prioritarios:




Classificacao de Prioridade:

(Triagem de chamados)

Alta




Classificacao de Prioridade - Suporte:

Inoperancia e
Indisponibilidade

Suspensao, Penalidades,
etc

Erros, Warnings, etc

Sugestoes, Orientagoes,
Duvidas, Regras de
Negodcio



SLA:

(Service Level Agreement)

Definir a meta do SLA como:

Prioridade Tempo de primei... Todo tempo der... Tempo de resoluc... Horério de funcio... Escaloname...

® Urgente 1d 8d Horario co ~ (E’)
Alta 2d 8d Horario co v @)

® Média 3d 10d Horério co ~ @)

Baixa 4d 10d Horario co v @



Pagina do Suporte:

"O que ndo pode ser medido, ndo pode ser gerenciado”.

fucessar ; buporte e-5U5 APS x -+

& =2 C O & M esusaps.bndge.ufscbr

SUPORTE AQ SISTEMA

SAUDE (i

Faca login no portal de suporte REQiStI’EI’

Inswra o5 detalhes abapo CADASTRE-SE CONDSCO

Lmibdr di e nisl Sompulador

-

| Esqueceu sua senha
|
, ENTRAR

ki Vocé é um analista? Fazer legin aqui



Como registrar um novo chamado?

>

SAUDE SUPORTE.AO SISTEMA
ATEMCAQ PRIFARLE
Inicio Solucdes Tickets

Como podemos ajudar vocé hoje”?

Novo Ticket De Suporte Veerificar O Status Do Ticket



Enviar um ticket

Solicitante = willians.lima@outlook.com.br Re gi St ra n d O u m n ovo c h a m a d O: \i

Assunto =
Descricdo = B I U = = A EY oo x
Sistema * "
+ Anexar arguivo =-3U3 AB PEC i
Versdo do Sistema * E-slsAZLDS
Aplicative e-SUS AB Territcrio
Aplicative Atividade Coletiva
§ = Aplicative Atengdo Domiciliar
Sistema v Municioi
k- -
unicipio BA-ABAIRA-250010 v
Versao do Sistema * ,
Tipo de Ticket = v
Municipio = -
. Tipo de Ticket =
Tipo de Ticket = i

ncidents
Diivida

ENVIAR

CANCELAR |



Inicio Soluches Tickets

Movo Ticket Dae Suporte Verificar O Status Do Ticket

Abertos gu pendenies - Exportar tickets

Drdenada por Data de :llﬂg.':l-:a- 22

p. Teste de registro de chamado #19366

TF Criado em Seg, 2 Ago at 11:43 AM Agente: Willian Soares Lima

Em andamento

Inicin | Lista de tickets Agente trabalhando neste ticket

Em processamento | & minutos atras Re: Teste de registro de chamado

#19366 Teste de registro de chamado

W Willian Soares Lima

R d &SR d Tod
support@esusaps.freshdesk.com D Responder ®) Responder a Todos

Para willians.lima@outlook.com.br

W Willian Soares Lima, informou & minuios atras & [ & | 2 Datalhas do Hekat
@ 5e houver problemas com o modo de exibicdo desta mensagem, cligue agqui para exibi-la em um navegadaor da Web,

Sistema =

Favor, cancelar a presente solicitacao R .

- 5 &-5U5 AR PEC " 013 Willian Soares Lima,

Teste de registro de chamado!
Versio do Sistena = Tudo bem?
427 o .

Er Solicitagdo recebida com sucesso!l!
» ..IITI_EE-IJE-_I'I{I
JI)
(856 KB) Municipio =

DF.2RASILIAS20010 W Atenciosamente,

W Willian Soares Lima | disse & mnutes atrds
Atribuido a Willian Lima

. Willian Soares Lima Coordenagdo-Geral de Informagao da Atengdo Primana — CGIAP
taste de comentario,. e-SUS APS . - C e . .
. secretaria de Atengdo Primaria a Sadde — SAPS
Tipo de Ticket = . )
Ministério da Sadde — MS
Suporte e-5U5 APS | dizse um minuto afrds incidante W ) . o ]

S Em 5eq, 2 Ago na (o) 11:45 AM , Willian Soares Lima <willians.ima@outlook.com.br> escreveu:
5 teste de comentario.. e-5US APS
tatus

Ola William Soares Lima,
Efm processamento

Tudo bem?

ATUALIZAR
El:iﬁl:itxéﬂ- recebida com sucessall _

Atencicsaments

Willian Lima

Coordenagao-Geral de Informagio da atengdo Primdria - CGLAP
Secretarnia de Atengdo Primaria & Sadde — SAPS

Ministério da Satde - MS




SAUDE

ATENC A PRIMARLA

Inicio

Soluctes Tickets

Base de Conhecimento:

SUPORTE.AO SISTEMA

Como podemos ajudar vocé hoje?

Novo Ticket De Suporte

Base de conhecimento

Versao 4.0

Verificar O Status Do Ticket

Instalacao e configuragdes iniciais do

sistema (&)

al

B B8 B8 B

Cenarios de implantacao do sistema

Download e instalac&o do sistema (Wind...

Geracao da contra-chave

Configuracoes iniciais do sistema

Mddulos do Administrador da Instalacéo ...

Ver todos os & artigos

Acompanhamento de condi¢es de salide

(1)

[l Acompanhamento de condicoes de saude

Versao 3.2

“a

Agenda (1)

I AgendafAgenda online

Registro tardio 1)

0 Registro tardio de atendimento

Gestdo de cadastros (1]

I Unificacao de cadastros

Geral

Atendimentos (2)

[0 Atendimento & acompanhamento a gesta. ..

[0 Atendimento de vacinacao

Relatorios (4)

[0 Rel Operacional de Risco Cardiovascular
[0 Rel Operacional de Gestante/Puerpera
(0 Rel Consclidado de Cadastro Individual

[0 Formacao e inconsisténcias relacionadas. ..

Aplicativos mobile (1)

(0 e-5US Territorio

LGPD (1)

@M ALGPD no Portal de Suporte do e-SUS .



Editar perfil = Sair
SAUDE SUPORTE AC SISTEMA ;

o THEST kO FEELLELA

Inicio Solugoes Tickets

Movo Ticket De Suporte Verificar O Status Do Ticket
Pagina inicial de soluches |/ Versdo 4.0 / Instalacio e configuracies iniciais do sistema Artigos relacionados
GETEQED da contra-chave @ Knpeilr @ Acesso do Administrador Municipal e ger...
Criado por: Leo 5.

Modificado em: Qua, 12 Mai, 2021 at 2:01 PM EENRANHRSE ANCAL CO[S A

Transmissdo de dados, geracdo de back_..

Novo fluxo para geragio de contra-chave e-SUS APS: Agandaiigenda onlin

A partir do dia 11/05/2021 a geracdo de contra-chave para o sistema e-SUS APS, exigira
uma segunda etapa de validacao! O técnico responsavel pela instalacdo solicitara ao
detentor do CNPJ do Fundo Municipal de Sadde (FMS) a geracao de um token, o qual
sera gerado a partir da plataforma e-GESTOR, utilizando-se o CNPJ e a senha do FMS.
1* Etapa: O detentor do CNPJ do Fundo Municipal de Saide (FMS) devera acessar a
plataforma e-Gestor, a parir do endereco eletronico

hitps./fegestorab. saude.gov.bripaginas/iogin.xhtml e se autenticar conforme tela abaixo:

Agenda/Agenda online

Mddulos do Administrador da Instalacio ...
Alendimento & acompanhamento & gest...
Download e instalacio do sistema (Wind...

Atendimento @ acompanhamento a gest_..

EBEEBRBEBEEEBE

Formacdo e inconsisténcias relacionada...

e-Gestor

Ambiente Restrito

Leo & o autor deste artigo de solucéo.

Isso foi Gtil para vocd? ¢ Sim T2 Nao



Caracteristicas de uma boa Descricdo: *

e (Clara

e Concisa
e ODbjetiva
e Coerente
e Correta




Envio de informacoes complementares

(anexos, prints, telas de erro etc):




Tempo "Aguardando retorno"

7 dias.

Suporte Usuario



Pesquisa de Satisfacao:
(Melhoria Continua) TN - \

. - ' - [;‘ Pesquisa de Satisfacio EM
Avaliacdo de Satisfacao -
- u . . e Mame da pesquisa: Smiifacko do Cliefte ~  Perodo : Od Jul, 2021-0F dgo, 2021 Grupo: Toeded «  Agerie: Tedsd ~
Como vocé classificaria sua satisfacao pela

resolucdo fornecida pelo agente?

@ Extremamente satisfeito

Como vocd classificaria sua satisfacdo pela resolucio fornecda pelo agente
@  Satisfeito O ™ (63 Yo
(0 Mem satisfeito, nem insatisfeito
@ Insatisfeito -
@  Exiremamente insatisfeito e ————————————————————————————

L. 2

Obrigado por seu valioso feedback.

Adicione mais detalhes sobre a experiéncia do cliente.




Obrigado!!



