Telefonos segitsegnyujtas a
haziorvost ugyeletben

INTER-AMBULANCE Egészsegugyi Szolgaltato Zrt

Kozponti orvosi ligyeletek iizemeltetése - Egészségiigyi oktatas .
Rendezvények egészségiigyi biztositasa - Ingatlan bérbeadas

Vezérigazgat6 : MOLNAR GYORGY
molnar@interambulance.hu
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Az Inter-Koézpont mikddeése és az elmult 1 evben elvégzett feladatok

A telefonos orvosligyeleti segitségnyujtas és tanacsadas célja, feladata, sz{i® funkcioja,
kapcsolodasa az ambulans, és a kijaro ellatassal

Leggyakoribb hivasi indokok, elhangzo segitségkéresi helyzetek, okok.
Leggyakoribb hivo felek- és hivast id6pontok.
A telefonalok hozzaallasa a telefonon torténé orvostigyeleti segitsegnyUjtashoz és tanacsadashoz.

Hivasok soran a telefonos segitségnyujtas és tanacsadas megvalosulasa a gyakorlatban: stkerek es
kudarcok.

Tanacsadassal kapcsolatosan felmerulé probléemak: a hivo es a hivast fogado oldalarol.

Telefonos tanacsadassal kapcsolatosan erkezé panaszok.




Iranyité Kozpont miikodesének és
feladatainak bemutatasa

» 1 iranyito, szolgalat vezetd és nappal 3 — 4 felvevé, 1 betegszallitasi koordinator, ejszaka 3 felvevs

» felird (mentéapolo, felnétt szakapolo, mentétechnikus) = bejové hivasok fogadasa, osztalyozas -
betegség és siirgésség szerint, szlikség esetén tanacsadas, betegiranyitas : hova menjen ellatasert,
tarsszervnek atadas, ha tullépi az ugyelet feladatkorét, akkor tovabbi OMSz riasztas és a beteg
tajékoztatasa

» szolgalatvezet6 (mentétiszt) = felvett cimek masodlagos osztalyozasa : stirg6sseg, helyszin,
kapacitas szerint, autok tranyitasa, bejové VIP hivasok fogadasa, tanacsadas, kapcsolattartas
tarsszervekkel

» 24 oOras orvosi kapcsolat



Az elmult 1 - 1,5 évben elvegzett
feladatok, eredmények és tapasztalatok

2018. aprilis 16.

36.235 beérkezé hivas

Budapest 18 kerulet

20 mentégépjarm(, 1 MICU, 4 betegszallito, 2 KIM, 3 MTK, 1 MOK, 7 ugyelett gk.
3 db 6nallé gyerekigyeletet, 2 kiilon gyerekambulancia

Vo V...V, V. V
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hétkdznap 50 — 90 lakcimen ellatott feladat és 2x ennyi telefonhivas (200 db)
hétvégén 100 — 140 lakcimen ellatott feladat es 3x ennyi telefonhivas (300 — 400 db)
» +ambulanciak
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» tanacsadas, akar ellatasi — betegséggel kapcsolatos, akar a helyes ut megtalalasa is a feladat



Az elmult 1 évben elvégzett feladatok,
eredmeények és tapasztalatok.

Tanacs Feladat




A feladatellatashoz folyamatosan sziikséges
fejlesztések, alakitasok, formalasok

» 7 munkaallomas Ugyeletre és 1 a betegszallitasra
» mindnek mennie kellene

» informatikai fejlesztés : Internet, még tobb tulcsorduld mobil szam, technikat kapcsolatok OMSZ,
informatikat azonossag : e-adatlapok, beteg dokumentacio egységes helyen elerheté lenne,
egységes protokollok menten tortend betegellatas

» vidéki kdzpont / legalabb vonzaskorzetileg legalabb jo lenne iranyitasra, koordinaciora :
konnyitené az OMSZ-ot, csak 1 helyre kellene atadni

» egy szakmai elvekhez és protokoll szerinti egy kézpont kellene, nem helyszint

» Pest megyét és a gyerek részt be lehetne meg kotnt ide a Budapesti Kozpontba



A telefonos orvosiigyeleti segitségnyujtas és tanacsadas célja, feladata, sziiré
funkcigdja, kapcsolodasa az orvosiigyeleti ambulans, és kijaro ellatassal

ElsGsorban sziir6 funkcid : a beteghez ne feleslegesen kelljen azonnal orvoét kuldent

A tanacsadas célja, hogy ha lehetseges, akkor mar otthon is tudjon segitent magan : a
hazipatikaban léevé gyogyszerekkel vagy a gyogyszertarban mit vegyen; ha ellatot megis kell
kildent, akkor a kiérkezesi idéig csillapitsuk a problemajat

Megprobaljuk megoldant a problemat, ezaltal tehermentesiteni a rendszert, vagy céliranyos helyre
kildjik

Jaroképes panaszos esetleg meglatogathatja az ambulanciat, ha az orvos-beteg-talalkozora
sziikseg van

Human eréforras hatékony, megbecsilt felhasznalasa

Egészségnevelées




Hivasok fogadasanak feladatai az Iranyité Kozpontban és az
orvosi ligyeletek helyszinén, azonossagok és kiilonbségek

kilonbség : vidéken az 1-2 hetes panaszra nem hivnak tgyeletet, csak akkordia sulyos valami, a
hivasok minésége mas és emiatt kicsit kevesebb is

videken kevesebb a visszaélés, a kenyelmi szempont, a kovetelézés

azonossag : hivasok szama megkozelitéleg ugyanannyi, a hivasok korrekt kezeleseben viszont
pozitiv elmozdulas tapasztalhato az Inter-Kozpont tekintetében

NINCS: kollegai presszio, serult betegjogok, extrém tulterheltség

egységes szakmati iranyelvek / azonos ellatast rendszer (konnyebb a létszam kezelése, képzése,
koordinalasa, ...)




Telefonos segitséghivaskor a hivasok fogadasa-,
lezajlasanak folyamata- és kezelése.

Beteg hivas esetén = végig hallgatni, ki hiv és honnan, mi az aktualis panasz,kikérdezésy/
rakérdezés, kronikus betegsegek, rendszeres és jelenlegi gydgyszerek

a bemutatkozas bizalomkelt6 és a nyugodt vegig hallgatas csokkenti azesetleges vitakat,
strgetésbél adddo konfliktus csortéket — ellenség lehet a létszam hiany (beszel es kozben masik
hivasok varnak)

ma a felvevé kolléga a biinbak, akar csak a triazsold a slirgésségin
1.: tanacsadas-ha lehetséges-, beteg iranyitasa a sziiksegesnek itelt szakterulet fele

2.. egyeztetés, hogy felirjuk e és kiadjuk orvosnak, vagy atadjuk e OMSZ-nak, vagy‘raere a
kovetkezdé haziorvosi rendelésig, szakrendelésig

ha felirjuk: a cimet a szolgalatvezetd kapja, €s dont melyik autora adja ki, az mikor induljon

» cimkiadas utan visszakérdezni mi tortént és az adatokat rogzitent

OMSZ hivas esetén = felirni, adatlap készil, ha olyanok a panaszok visszahivjuk a beteget: ha
tudunk adunk tanacsot vagy iranyitjuk — sziikség esetén kuldiink ra ellatot




Telefonos segitséghivaskor az orvos ligyeleti
kikérdezés menete és a triazsolas.

» tlnetek ismertetése

» jelenlegi panaszok kikerdezese

V.

( fajd, gorcs, 1-10 skala, sugarzas, fajd tipusa, hany elétt volt e hanyinger, erte e trauma,
elvaltozas lathato e / hallhato e a betegen )

Kronikus betegségek, gyogyszerek szedésére, ..... egyébre rakérdezés
panaszok alapjan besorolast kap :

azonnalos — 1 oran beluli — 2 oran tuli

VoV oV eV

dontest a kikérdezés kérdésel hatarozzak meg, ill. az azokra adott valaszok
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Leggyakoribb hivast indokok, elhangzo
segitségkereési helyzetek, okok.

magasvérnyomas, gorcsok: has, mellkas fajas + fullad, laz, fert6z6 jarvanye$ betegseg, hasmenés —
hanyas, allergia, kullancs kiszedés, derekfajas

Tarsszervek segitségkérései, OMSz, Rendérség, Onkormanyzatok, Katasztrofavédelem
Halottrol szolo bejelentesek

Banalis nem siirgeté események

Dr.Google és a kozosségi média csodaja, azonnali diagnodzis és terapia

Felel6sség atharitasa

Kernt kell, hogy adjak a telefont a betegnek = lehet, hogy nem tudja, hogy hivnak ra Ggyeletet,
vagy nem keér ellatast, vagy nem kéri, hogy menjen ki tgyelet, ........ olyan is akad, hogy a tlinetek
eltérék, mert a hivo valamerre ,torzit”

tarsadalmi jelenség, de ne hunyjunk szemet felette, hogy az id6sek nem kétik le magukat és a
betegségtudatukat dolgoztatjak, figyelmet magukra hivni és térédeést kivaltant



Leggyakoribb hivo felek- és hivasi
tdépontok.

hivasok hétkoznap: legtobb reggel — 04:00 - 10:00-ig, és este 18:00 - 23:00 oraig
hétvégén, folyamatos

legtobbszor maga a beteg telefonal (60-65%) : 60+ korosztaly

hozzatartozé (30%) : ¥%-e a beteg mellett van, %-e tavol van, onnan aggodik

legkevesebb (10%) : az egyeb, a szomszed, barat, baratng, ismerds

Voo VooV VN V-V

bejelentést csak a beteg vagy a kozvetlen kdrnyezetében levé adjon



A telefonaldok hozzaallasa a telefonon torténé
orvosligyeleti segitségnyujtashoz és tanacsadashoz.

» keri és megfogadja, megcsinalja a tanacsot --- néha visszaszolnak (10%)
» nem keér tanacsot, meghallgatja, de kiildjik azonnal azt a r *** orvost

» van, aki rogvest orvost akar, mert az a szolgaltatasunk, fizeti a Tb-t, s6t'az egesz utcaet is... Ez
fliggetlen attdl, hogy slirgés, vagy jocskan halaszthato a bejelentés

» Hivas nem kerllhet elutasitasra, csak a jogt kritériumok teljesulése esetén(pl.biztonsag)



Hivasok soran a telefonos segitségnyujtas és
tanacsadas megvalosulasa a gyakorlatban: sikerek és
kudarcok.

el tudjuk mondant : 80 %

nem tudjuk végig mondant : 20 %

elsédleges hivasban és hasznal : 55 - 60 %
masodlagos hivasban és hasznal utolag : 20 %
nem hajland¢ elfogadni : 20 %

nincs gyogyszer, nem megyek a patikaba, nem éerdekli a tanacs lassa 6t orvos;:azonnal

V.=V VeV V.V -V

ha elfogadta a tanacsot, megtette, de megnyugtatéan nem javult a helyzet, akkor feltétlen
kildenti kell ellatot -- ha nem is azonnal, de kell.

» Visszahivas, utankovetés feleléssége az Inter-Kézponte is!



Tanacsadassal kapcsolatosan felmeriilé
problémak: a hivo és a hivast fogado oldalarol.

hivast fogadok : agresszivek, gorombak, tudatlanok, tiszteletlenek, tanacsot ker, de mindenbe
belekot / ellenkezik, valamennyt id6 mulva goromban reklamal,

nem értt meg a hivot pontosan, hogy jogosultsagok nem mindenre vannak es a problemaja nem
az Ugyeleti ellatas terlletére tartozik — hogy, nincs szakiranyu ellatas, hogy nincsenek specialis
vizsgalati eszk6z6k, hogy az tgyelet bizonyos gyogyszereket nem irhat fel, hogy nem vehet
betegallomanyba, nem adhat igazolast munkahelyre / iskolaba / ......, félreértik a segité szandekot,
azt hiszi kukacoskodnak vele vagy le akarjak raznt

hivok : feltett kérdéseket zaklatonak erzik, megsertédnek, nincsenek megelégedve a modorral, a
hozzaallassal, nem érzik, hogy Ok a legfontosabbak, a varakozas id6é hosszi — nem hozza
megylnk eldszor, nem teljesitjuk, amit akarnak, ......... nem értik, hogy halotthoz mikor melyik
ellato kell és miért kell varnt .....



Telefonos tanacsadassal
kapcsolatosan érkezé panaszok.

>
>
>
>
>
>
>

tiszteletlen beszéed, gorombasag,
nem értjik meg,

nem segitink,

lassan megyunk ki,

nem megyunk ki,

rossz kommunikacio,

nem vizsgaltuk meg, nem irtunk fel gyogyszert (antibiotikum), nincs bent mindig orvos,
nem utaltuk oda ahova gondolta, nincs SBO-val vetekedé eszkdztarunk



Fejlesztési javaslatok

» OMSz-al egymas kozotti feladatok pontos tisztazasa, mihez kell orvosi tigyélet, mthez nem, mi
az ami egybél OMSZ feladat, és mi az tigyelet — sok a keveredeés

Lakasra csak ez a 2 szervezet megy ki, fontos a j6 kommunikacio
Halottak helyzete, halal megallapitas? Halotti bizonyitvany? Szemle?

egységes elvarasok — szellemiség — szempontok — szakmai elvek kellengk

b S0 A0, 5 4

Iranyitd kézpontok dsszevonasa? kilonbozé jellegi feladatok keriilnek ellatasra, masfele tipusu
ellatokkal. 112-104?

Oktatasok, képzések

Y ..V

Lakossagi tajékoztatas

» Informatikai fejlesztések, digitalis elérelepes



