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1. OBJETIVO

Instruir os profissionais da Central de Regulagao Médica das Urgéncias sobre as agdes
a serem realizadas em caso de falhas no funcionamento dos sistemas de telefonia e de registro
de dados dos atendimentos, a fim de reduzir os transtornos causados pela indisponibilidade

dos recursos digitais.

2. DEFINICOES

o Sistema de telefonia: Ferramenta utilizada para o gerenciamento de todas as
ligagdes do Servigos de Atendimento Moével de Urgéncia e Emergéncia do Noroeste,
executado pela plataforma [IPCOM CLOUD.

. Sistema de registro de dados: Software utilizado para registro das
informagdes referentes aos atendimentos realizados pela Central de Regulagdo Médica das
Urgéncias (boletins eletronicos de atendimento), desenvolvido pela empresa governamental

CELEPAR e implantado pela Secretaria Estadual de Satde do Estado do Parana (SESA).

3. AGENTE EXECUTOR

o Rédio Operador - RO;
o Técnico Auxiliar de Regulacdo Médica — TARM;
o Meédico Regulador - MR.
4. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS
4.1 FALHAS NO SISTEMA DE TELEFONIA - IPCOM CLOUD
. Ao identificar falhas no sistema telefonico, contatar imediatamente a empresa

IPCOM, solicitando assisténcia técnica. A empresa estd disponivel 24 (vinte e quatro) horas

para suporte através dos niimeros:
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Horario de atendimento ( horario comercial):

Segunda a sexta: Das 08h00min as 18h00min
Sabado: Das 08h00min as 12h00min
Telefone: (45) 3122-5150 (WhatsApp)
Horario de atendimento (24 horas)

(45) 31125150 — Opgao 9
4.1.1 Instabilidades na rede de telefonia

Em casos de instabilidade na rede de telefonia, os profissionais da CRU devem seguir
o0s seguintes procedimentos:

o Enviar, por meio do celular funcional, uma mensagem informativa no grupo de

WhatsApp CIUENP / IPCOM, registrando a situagao;

o Aguardar resposta do suporte técnico em até 5 minutos. Caso ndo haja retorno

nesse prazo, o profissional devera realizar contato através de chamada telefonica;

o O suporte técnico realizara as andlises e tomard as medidas necessarias para

reparo e correcao da falha;

. Apos o retorno do suporte, caso a falha ndo seja corrigida adequadamente em
até 10 minutos, as coordenagdes imediatas devem ser informadas imediatamente para ciéncia

e providéncias adicionais.

J Apo6s 15 min de instabilidade da rede de telefonia, os profissionais da CRU
devem publicar a imagem de contingéncia com os numeros especificos de atendimento
emergencial, utilizando todos os canais de comunicagdo disponiveis (ex: grupos institucionais

de WhatsApp e Status do WhatsApp funcional do RO, TARM, MR e etc.).

Observacio: A imagem (Figura 1) estara salva na area de trabalho de todos os computadores

da Central de Regulacdo das Urgéncias.
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Figura 1. Numeros de telefone para divulgacao em caso de instabilidade na rede de telefonia

EM CASO DE
INSDISPONIBILIDADE*NO

192

LIGAR PARA:

(44) 3152-1050

ou 0800 641 4750

‘NG TERRITORIO DO SAMU NOROESTE PARANA
cas0 nfio consiga contato, ligar para o 193 (Bombeiros)

f # samu192

4.1.2 Queda completa da rede de telefonia sistema IPCOM

Em casos de queda completa na rede de telefonia, os profissionais da CRU deveram
seguir os seguintes procedimentos:
. Enviar, por meio do celular funcional, uma mensagem informativa no grupo de

WhatsApp CIUENP / IPCOM, registrando a situagao;

. Aguardar resposta do suporte técnico em até 5 minutos. Caso ndo haja retorno

nesse prazo, o profissional devera realizar contato através de chamada telefonica;

J O suporte técnico realizard as andlises e tomara as medidas necessarias para

reparo e correcdo da falha;

o Ap6s o retorno do suporte, caso a falha ndo seja corrigida adequadamente em
até 10 minutos, as coordenacdes imediatas deverdo ser informadas imediatamente para ciéncia

e providéncias adicionais.




CONSORCIO INTERMUNICIPAL DE URGENCIA E
EMERGENCIA DO NOROESTE DO PARANA

Procedimento Operacional Padrao — POP | POP. 36 — Pagina 4/11

Versdo: 03 Proxima
NOROESTE PR FLUXO DE CONTINGENCIA EM CASO | Emisséo: revisio:
DE FALHAS OPERACIONAIS DOS

SISTEMAS DE ATENDIMENTO DA
CIUENP CENTRAL DE REGULACAO 06/2025 06/2027

4.1.3 Fluxo de Contingéncia (Rede de Telefonia)

Apbs a constatacio da falha total e a NAO resolucdo do problema em até 10 minutos,

deve se proceder com a abertura da caixa de contingéncia, devem ser seguidos os seguintes

passos:
. Ativar os celulares auxiliares, sendo:
o 3 celulares destinados aos TARMs;
o 1 celular destinado ao Radio Operador.

ATENCAO: Os trés celulares institucionais devem ser distribuidos entre os TARMs
responsaveis pelo atendimento. Durante os plantdes diurnos, o quarto TARM ficard
encarregado de facilitar o processo de comunicacao, promovendo a rotatividade dos aparelhos

entre os profissionais da Central de Regulag¢do das Urgéncias (CRU).

Observacio: A imagem (Figura 2) estara salva na area de trabalho de todos os computadores

da Central de Regulagdo das Urgéncias.

Figura 2. Numeros de telefone para divulgag@o nos casos de falha total da telefonia.

EM CASO DE
INSDISPONIBILIDADE"NO

192

LIGAR PARA:

(44) 99164-3559
(44) 99166-9755

(44) 99156-7275

‘MO TERRITORIO DO SAMU NOROESTE PARANA
caso nlio consiga contate, ligar para o 193 (Bombeiros)

_*; samul9o2
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4.1.4 Encerramento do Fluxo de Contingéncia

Apos o restabelecimento completo do sistema de telefonia, os procedimentos de
contingéncia devem ser encerrados seguindo as etapas abaixo:

. Os celulares auxiliares utilizados durante situagdes de contingéncia devem ser
carregados pelas categorias profissionais responsaveis (RO e TARM) até que a bateria

atinja 100%;

o Apbés o carregamento completo, os aparelhos devem ser desligados ¢
acondicionados novamente na caixa de contingéncia, juntamente com 0s seus respectivos

carregadores;

o A caixa de contingéncia deve conter: 3 aparelhos celulares destinados aos

TARMs, 1 aparelho celular do RO, 4 carregadores de celular e 2 baterias externas.

° A caixa, com todos os itens, deve ser armazenada no armario localizado na sala

dos TARMs, permanecendo disponivel para uso futuro em situagdes emergenciais;

o Em caso de auséncia de qualquer item citado na caixa de contingéncia, os

profissionais devem comunicar seus coordenadores imediatos.

4.2 FALHAS NO SISTEMA DE REGISTRO DE DADOS - CELEPAR

Ao identificar falhas no sistema de registro de dados (prontudrio eletronico
CELEPAR), podendo ser “Instabilidades no Sistema CELEPAR” ou “Queda Completa
do Sistema CELEPAR?”, informar imediatamente no grupo geral do WhatsApp denominado
“HOMOLOGACAOQO?” a falha que o sistema apresenta.

Esse grupo ¢ disponibilizado a todos os SAMUs do Estado do Parana, para
informarem sobre os problemas operacionais do sistema, tais como: instabilidade, quedas e
lentidao. De forma que promova agilidade na solu¢do de problemas.

J Acessar o grupo utilizando os niimeros funcionais disponiveis na Central de

Regulacdo Médica de Urgéncias do Noroeste para uso dos médicos reguladores (MR), radio
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operadores (RO) e técnicos auxiliares de regulagdo médica (TARM). Sendo esses os
profissionais responsaveis para alimentar o grupo com informagdes pertinentes em casos de

falhas no sistema.

. Informar no grupo o problema que o sistema esta apresentando e questionar “se
mais algum SAMU apresenta a mesma falha”. Apos, a equipe da CELEPAR ira checar se a
falha ¢ local ou generalizada e, em caso de informarem que a falha local, verificar a conexao
com a internet, integridade do equipamento, periféricos e/ou reiniciar o computador. Nao
identificado, contatar setor do Tecnologia da Informac¢do (TI) do CIUENP através do
numero (44) 99164-0071.

o Ao ser diagnosticados problemas de maior abrangéncia territorial (falhas
generalizadas) e, sem possibilidade de resolucdo através do grupo, deve-se realizar abertura
de chamado na CENTRAL DE ATENDIMENTO CELEPAR — CAC, pelo nimero: (41)
3200-5007.

o Aguardar a atuacdo do suporte técnico, que realizard as analises e tomara as

medidas necessarias para reparo e corre¢ao da falha;

o Ap0s o registro e encaminhamento ao suporte, caso a falha ndo seja corrigida
adequadamente em até 10 minutos, informar as coordenagdes imediatas prontamente para

ciéncia e providéncias adicionais;

. No periodo de inacessibilidade ao pronturario eletronico os registros devem ser
feitos manualmente nos FORMULARIO DE REGISTRO DE OCORRENCIAS SEM
SISTEMA.

4.2.1. REGISTRO MANUAL DA OCORRENCIA

o Ao surgir ocorréncias durante o periodo de inacessibilidade ao prontuério
eletrénico, registrar manualmente a ocorréncia no FORMULARIO DE REGISTRO DE
OCORRENCIAS SEM SISTEMA, preenchendo os campos de registro de acordo com a
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competéncia de cada profissional envolvido.

. Apos solucionar o problema e reestabelecido o sistema, transcrever no
sistema digital (prontusrios eletrdnicos) os dados registrados no FORMULARIO DE
REGISTRO DE OCORRENCIAS SEM SISTEMA, de acordo com as competéncias
profissionais. Somente ap6s a transcricdo dos dados por todos os profissionais envolvidos no

atendimento, o documento fisico podera ser descartado.

. Se o sistema for restabelecido e a transcricdo dos dados nio for possivel
devido a alta demanda de novas ocorréncias, registrar a situacao no livro ata disponivel na
central de regulacdo, informando o motivo do impedimento da realizagcdo da transcri¢do das
ocorréncias e arquivar o FORMULARIO DE REGISTRO DE OCORRENCIAS SEM
SISTEMA que ndo foram transcritos em um receptaculo com sistema de seguranca, no
local pré-estabelecido na Central de Regulagdo 192, que ndo poderd ser movido até segunda

ordem.
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Figura 3. Formulério para registro de ocorréncias sem sistema

CENTRAL DE REGULACAO - URGENCIAS E EMERGENCIAS

; ' FORMULARIO PARA REGISTRO DE OCORRENCIA SEM SISTEMA
NOROESTE PR

REGISTRO DO TARM
DDD TELEFONE SOLICITANTE DATA HORARIO | PROTOCOL
0

OBSERVACAO: TIPO DE LOCAL: Domicilio ( ) Via Publica( )

Rodovia ( ) Hospital

(_ ) Outro:

INCIDENTE
CIDADE BAIRRO NUMERO
ENDERECO PONTO DE REFERENCIA

TRANSFERENCIA / ADICIONAR ENVOLVIDO
NOME DO PACIENTE: DN: IDADE: SEXO:
TARM:
REGISTRO DO MEDICO REGULADOR
SSVV DADOS DA OCORRENCIA
PA
FC
FR
SPO?
°C
HGT
GLASGO
w
TIPO DE AGRAVO: RECURSO LIBERADO:
ENCAMINHAMENTO/ UNIDADE | CIDADE: MEDICO REGULADOR:
HOSPITALAR:
REGISTRO DO RADIO OPERADOR

UNIDADE/RECURSO ACIONADO DATA HORARIO DO ACIONAMENTO
HORARIOS DE KILOMETRAGEM OBSERVACAO:
DESLOCAMENTOS
J9
J10
J9
J10
J11
J12
RADIO OPERADOR:

Fonte: CIUENP, 2023
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ATENCAO: ¢ de responsabilidade de toda a equipe reportar as respectivas coordenagdes a

necessidade de reposi¢ao de formulérios, quando necessario.
4.2.2. Encerramento do Fluxo de Contingéncia (Sistema CELEPAR)

Apobs o restabelecimento do sistema CELEPAR, os seguintes procedimentos devem
ser adotados:

. Cada profissional envolvido na ocorréncia deve transcrever sua parte no
sistema CELEPAR, conforme sua atuacdo, para garantir a completude e rastreabilidade do

Boletim de Atendimento;

. Caso a transcricdo completa dos dados do Formuldrio para Registro de

Ocorréncias Sem Sistema seja realizada com sucesso, o formulario devera ser descartado;

o Se ndo for possivel transcrever os dados integralmente no sistema, o formulario

original deve ser arquivado na caixa especifica;

J A caixa de arquivamento esta localizada na sala da Central de Regulagdo, deve
permanecer lacrada e acessivel, sendo aberta somente pelo profissional responsavel pelo

arquivamento dos RAS;

. O Formuléario para Registro de Ocorréncias Sem Sistema substitui o Boletim de
Atendimento em situagdes de falha sistémica e deve ser tratado como um documento oficial

de extrema importancia.

4.3 FALHAS EM DEMAIS EQUIPAMENTOS E/OU PERIFERICOS

. Problemas técnicos em computadores e/ou periféricos: Ao identificar fones
de ouvidos, computadores ou demais periféricos desconfigurados, entrar em contato com o
setor de Tecnologia da Informacio (TI) do CIUENP através do numero (44) 99164-0071.
Nao sdo de responsabilidade da IPCOM ou da CELEPAR.

o Problemas técnicos com os celulares ou carregadores: Comunicar a situacao

aos respectivos coordenadores.
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5. INSTRUCOES GERAIS

. Nas situagdes em que os problemas nio forem prontamente sanados,
contatar imediamente o coordenador responsavel (coordenador médico, coordenador de frota
e almoxarifado e coordenador de enfermagem), bem como registrar a situacdo no livro

registro disponivel na central de regulagdo, relatando o incidente;

. Ao iniciar o plantdo, conferir o nivel de bateria dos celulares operacionais dos
repectivos setores, bem como seu devido carregamento (providenciar o carregamento da
bateria quando atingir 20%); verificar as mensagens, encaminhando ou solucionando
eventuais demandas pendentes. Sendo de responsabilidades de todos os funcionarios da

Central de Regulagdo Médica;

. Todos os computadores da Central de Regulacdo devem permanecer com os
WhatsApps institucionais devidamente logados, visando a comunicacao 4gil e eficiente entre
os integrantes da central, equipes de atendimento, outras forgas parceiras e, em casos

excepcionais, com os solicitantes;

. Todos os funciondrios que compdem o quadro de profissionais da central de
regulacdo médica sdo corresponsaveis por contribuir com o apontamento de falhas,

colaborando para a resolugao delas.

6. HISTORICO DE REVISOES

Versao Numeracio anterior Nome anterior Data

Fluxo assistencial dos sistemas operacionais

01 15 da central de regulacdo médica das urgéncias

03/2021
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