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Ambito do Documento

O presente documento traduz o modelo de comunicagdo entre o Centro de Suporte da SPMS e
clientes da aplicacao Sistema de Informacao Clinico Hospitalar - SClinicoH.

Os clientes sao:
e Unidades Hospitalares (CH);

e Qutros clientes.

Modelo de Comunicagao

A comunicacdo de questdes/problemas técnicos pode ser efetuada quando relacionada com:
A. Pedido de informacao;

Proposta de alteracdo/melhoria;

Incidéncia aplicacional;

Integracao;

Indisponibilidade;

mmoOoOoW®

Infraestrutura;
G. Sugestdes/Reclamacdes.

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

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

A. Na situagdo de pedido de informacao, solicita-se o envio da seguinte informagao:

e Assunto: SClinicoH — Pedido de informacgao
e Corpo da mensagem:
o Contextualizagdo do pedido;

o Criticidade.

B. Na situacdo de proposta de alteracdo/melhoria, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SClinicoH — Proposta de alteragcdo/melhoria
e Corpo da mensagem:
o ldentificagdo de proposta de alteragao ou melhoria;

o Contextualizacdo da proposta/melhoria;
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Identificacdo da area/perfil;

Identificacdo do utilizador;

Endereco de email do requerente;
Identificacdo do interlocutor da instituicdo;

Criticidade.

C. Na situacdo de incidéncia aplicacional, solicita-se o envio da
identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:
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C.1. Internamento

e Assunto: SClinicoH — Internamento

o Corpo da mensagem:

O

O

O

(¢]

Identificacdo da area (Médica/Enfermagem);
Designagado do servigo de internamento;
Funcionalidade;

N2 de processo;

N2 de episddio e médulo;

Nome do utente;

Descrigcdo do constrangimento;

Diagnéstico efetuado;

AcOes de despiste ja realizadas;

Resultado dessas acGes de despiste;

Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro.

C.2. Consulta externa

e Assunto: SClinicoH — Consulta externa

e Corpo da mensagem:

O

O

Identificacdo da area (Médica/Enfermagem);
Designacao do servico de consulta;
Funcionalidade;

N2 de processo;

N2 de episddio e médulo;

Nome do utente;

Descricdo do constrangimento;

informacdo
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Diagnéstico efetuado;
AcOes de despiste ja realizadas;
Resultado dessas acGes de despiste;

Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro.

C.3. Bloco Operatdrio

e Assunto: SClinicoH — Bloco operatdrio

e Corpo da mensagem:

O

@)

O

o

Identificacdo da area (Médica/Enfermagem);
Designacdo da especialidade cirurgica;
Funcionalidade;

Numero de LIC (Lista de Inscritos para Cirurgia), se aplicavel;
N2 de processo, se aplicavel;

N2 de episddio e mddulo, se aplicavel,

Nome do utente, se aplicavel;

Descrigcdo do constrangimento;

Diagnéstico efetuado;

AcOes de despiste ja realizadas;

Resultado dessas acGes de despiste;

Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

C.4. Hospital de dia
e Assunto: SClinicoH — Hospital de dia

e Corpo da mensagem:

O

O

Identificacdo da area (Médica/Enfermagem);
Designacdo da especialidade de HDI (Hospital De Dia);
Funcionalidade;

Numero da sessao, se aplicavel;

N2 de processo, se aplicavel,

N2 de episddio e médulo, se aplicavel,

Nome do utente;

Descri¢do do constrangimento;

Diagnéstico efetuado;

AcOes de despiste ja realizadas;
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o Resultado dessas acGes de despiste;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.
C.5. Urgéncia
e Assunto: SClinicoH — Urgéncia
e Corpo da mensagem:

o ldentificacdo da area (Médica/Enfermagem);

o Designacdo da especialidade de urgéncia;

o Funcionalidade;

o N2de processo, se aplicavel;

o N2de episddio e médulo, se aplicavel;

o Nome do utente, se aplicavel;

o Descricdo do constrangimento;

o Diagnéstico efetuado;

o AcOes de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas a¢Oes de despiste;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.
C.6. MCDT’s
e Assunto: SClinicoH — MCDT’s
e Corpo da mensagem:

o Identificagdo da area (Médica/Enfermagem/Técnicos);

o Funcionalidade;

o N2de processo, se aplicavel;

o N2de episddio e mddulo, se aplicavel;

o Nome do utente, se aplicavel;

o Descrigao do constrangimento;

o Diagnéstico efetuado;

o Acg0es de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas acGes de despiste;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.
C.7. Cirurgia segura
e Assunto: SClinicoH — Cirurgia segura

e Corpo da mensagem:
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o ldentificacdo da area (Médica/Enfermagem);

o Funcionalidade;

o N2de processo, se aplicavel;

o Nome do utente, se aplicavel;

o Descricdo do constrangimento;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

C.8. Noticia de nascimento/eBoletim

e Assunto: SClinicoH — Noticia de nascimento/eBoletim
e Corpo da mensagem:
o ldentificacdo da area (Médica/Enfermagem);

o Funcionalidade;

O

N2 de processo da mae, se aplicavel;

O

N2 de processo do recém-nascido, se aplicavel;
o Descricdo do constrangimento;
o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

C.9. Médulo de triagem (Triagem Manchester)

e Assunto: SClinicoH — Médulo de triagem
e Corpo da mensagem:
o ldentificagdo do Perfil/Area clinica;
o Funcionalidade;
o N2de processo, se aplicavel,
o N2de episddio, se aplicavel;
o Nome do utente, se aplicavel;
o Descricdo do constrangimento;
o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.
C.10. Processo clinico
e Assunto: SClinicoH — Processo clinico
e Corpo da mensagem:
o Identificagdo do Perfil/Area clinica;
o Funcionalidade;
o N2de processo, se aplicavel,

o N2episddio, se aplicavel;
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o Descricdo do constrangimento;
o Nome do utente, se aplicavel;
o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

C.11. Impressdes/Listagens

e Assunto: SClinicoH — Impressdes/Listagens
e Corpo da mensagem:
o ldentificacdo da area/listagem;

o Diagnéstico efetuado;

O

AcoOes de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas acGes de despiste;

o Descricdo do constrangimento;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

C.12. Administracdo de sistema

e Assunto: SClinicoH — Administracdo de sistema
e Corpo da mensagem:

o Identificacdo da drea;

o Funcionalidade;

o Diagnéstico efetuado;

o Acg0es de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas agGes de despiste;

o Descri¢do do constrangimento;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

D. Na situacdo de incidéncia relacionada com a integracao da aplicagao, solicita-se o
envio da informacgdo identificada, tendo em conta as seguintes situagdes:

D.1. IntegracGes
e Assunto: SClinicoH — Integracdes
e Corpo da mensagem:
o Funcionalidade;
o Mddulo do episédio, se aplicavel;
o Aplicagdo terceira que integra com SClinicoH;
o Relatério da empresa fornecedora do produto;

o Diagnéstico efetuado;
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o AcOes de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas acGes de despiste;

o ldentificagdo utilizador (N2. mecanografico/Ordem);

o N2de processo, se aplicavel;

o N2de episddio, se aplicavel;

o Nome do utente, se aplicavel;

o Descricdo do constrangimento;

o Printscreens aplicacionais com evidéncia de erro, se aplicavel.

D.2. Novas integracoes

e Assunto: SClinicoH — Novas integracGes
e Corpo da mensagem:
o Descricdo do pedido;
o Funcionalidade e propésito;
o ldentificagdo do requerente (telemdvel/email);
o Aplicagdo terceira a integrar com SClinicoH;
o Caderno de encargos;
o Documento técnico de especificagdes do produto a integrar;
o Oficio do conselho de administragdo da instituicdo a autorizar integrac¢do;

o Alternativas vdlidas a integragdao com produtos SPMS.

E. Na situacdo de evidéncia de indisponibilidade na aplicagdo ou de redugdo na
respetiva qualidade, solicita-se o envio da seguinte informacgao:

e Assunto: SClinicoH — Indisponibilidade
e Corpo da mensagem:
o Descrigao do constrangimento;
o Contextualizagdo do problema, se aplicavel;
o Diagnéstico efetuado;
o Acg0es de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas agoes de despiste.
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F. Na situacdo de incidéncia na infraestrutura, solicita-se o envio da seguinte
informacao:

e Assunto: SClinicoH — Infraestrutura
e Corpo da mensagem:
o ldentificagdo da maquina (Nome e/ou IP externo);
o Descricdo do constrangimento;
o Contextualizagdo do problema, se aplicavel;
o Diagnéstico efetuado;
o Ac0es de despiste ja realizadas;

o Resultado dessas agGes de despiste ja.

G. Na situacdo de sugestdes/reclamacdes, solicita-se o envio da seguinte informac&o:

e Assunto: SClinicoH — Sugestdes/Reclamacdes
e Corpo da mensagem:

o Contextualizagdo do pedido.

IMPORTANTE:

e Deve ser referido ao utilizador que nao pode ser comunicada a equipa de suporte, ou
a quaisquer terceiros, qualquer palavra-chave (password) de quaisquer utilizadores da
plataforma, por motivos de seguranca;

e As instituicdes que tém integracdes de outros Sistemas de Informagdo com o
SClinicoH:

o Aintervengdo da equipa de suporte na resolugao de problemas sé devera
ser invocada depois de ter sido despistado o problema pela entidade
fornecedora do produto;

o A entidade fornecedora de software deve garantir a andlise do problema e
a sua resolucdo por meios préprios, sempre que possivel.

e Caso se verifique a indisponibilidade do sistema ou em situagdes que obrigam a
paragem da atividade, é possivel solicitar ajuda, através do seguinte contacto
telefénico:

o Disponivel todos os dias, 24 horas por dia, através do n? 220 129 818.
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A referir:

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

e Aintervencdo da equipa de suporte na resolucdao de problemas sé deve ser invocada
depois de terem sido esgotadas as hipdteses de resolu¢do do problema internamente
na Instituicao;

e Oreenvio do problema ja respondido devera ser devidamente fundamentado;

e A invocacdo desnecessaria de intervencdo afeta a capacidade de resposta da SPMS,
desviando o foco de atencdo dos problemas que carecem de assisténcia por parte da
equipa de suporte.
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