Teleemergencies

Recepcio de demandes



Demanda: Es la trucada telefdnica que entra en
un centre coordinador d’emergencies
sol-licitant ajuda i que és atesa i despatxada
per un teleoperador



Recepcid d’'una demanda

- Atencio de la trucada, el teleoperador respon
a trucada i obre el corresponent expedient de
‘incident on recollira les dades de la victima i
a localitzacio del lloc de la demanda

- Classificacio, s’efectua un breu interrogatori
per poder identificar i classificar la demanda

- Despatx de la demanda segons el tipus
d’intervencio requerida



Atencio de la demanda

El teleoperador recull les dades de |la demanda a
traves de formularis de demanda per tal de
coneixer la situacio i esbrinar a grans trets el
motiu de |la trucada



Atencio de la demanda: dades de
la demanda

Les dades necessaries per posar |'ajuda en marxa son:
- Nom de la persona alertant

- Telefon de contacte, per establir comunicacio en cas
necessari, és imprescindible

- Localitzacio de l'incident, també és imprescindible

- Dades de la victima: nom, edat i sexe de la persona
afectada per I'incident si I'alertant els coneix, també
Si es possible dades sobre patologies previes
(diabetis, hipertensio)
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Atencio de la demanda: formularis
de demanda

Formularis de demanda son protocols de preguntes
establertes previament que permeten coneixer tant
les dades basiques de la demanda (identificacio,
localitzacio...) com aquells aspectes necessaris per
procedir a preparar a temps als professionals i
recursos adequats per I'emergencia



Atencio de la demanda: formularis
de demanda (interrogatoris)

Els formularis deuen de tenir les seglients
caracteristiques:

- Complet/tancat: ha de contemplar totes les
possibilitats, tot allo susceptible de ocorrer ha de
estar contemplat i tenir associat un protocol o un
formulari de demanda

- Estructurat: ha de seguir un ordre logic preestablert

- Breu: ha d’estar enfocat per tal de fer el minim de
preguntes necessaries per poder assignar una
resposta adequada



Atencio de la demanda: formularis
de demanda (interrogatoris)

Senzill: facil d’executar

Comprensible: utilitzar termes clarament definits i
entendibles

Dirigit: guiant en tot moment l"'usuari fins la presa
d’una decisid

Equitatiu: cada possible incident ha de tenir una

resposta optima normalitzada i un nivell de prioritat
assignat
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Tipus de demandes al 061

Atencié permanent i immediata d’urgencies i
emergencies requereixin o no mobilitzacio de
recursos per la seva resolucio, aixi com la

derivacio o no del pacient a un centre sanitari

Transport interhospitalari

Consell medic, consulta telefonica sobre
materia de salut

Informacio sanitaria, direccions, telefons,
centres de salut de referencia, hospitals...




Tipus de demandes

- Recolzament a transplantaments, pel trasllat de
pacients, organs o equips

- Assessorament sanitari a professionals sanitaris que
sol-licitin recolzament en situacions complexes com:

- Informacidé medica

Consultes sobre recursos
- Consulta medico-legal

Interconsulta amb metge especialista

- Recolzament en la interpretacié de proves
diagnostiques



Aplicacions informatiques

Les aplicacions informatiques per atencio i
despatx son els programes utilitzats als
centres coordinadors per la recepci6 de les
demandes.



Aplicacions informatiques

El funcionament general de
les aplicacions és el seglient:

- Quan entra una trucada no
sona el telefon, apareix en
una pantalla de |'aplicacio
informatica

- El personal teleoperador,
dotat amb microcascs inicia i ocaec
la conversa amb "usuari



Aplicacions informatiques

- Sila demanda requereix la participacio del
coordinador I'operador li enviara una peticid
d’escolta a través de I'aplicacio. Quan el
coordinador respon automaticament té accés
a la pantalla amb totes les dades del pacient.
També li apareixeran una serie de plans
operatius, preguntes protocolitzades, etc




Aplicacions informatiques

- El coordinador que escolta i dirigeix
I'interrogatori protocolitzat decideix
immediatament quin recurs sanitari assignar a
la demanda

- Pels equips terrestres un operador informara
de la direccio i situacio de les victimes, la
sortida dels recursos es produeix molts cops
abans de tallar la comunicacio amb I'alertant,
a la que se li segueix demanant informacio



Aplicacions informatiques

Les aplicacions informatiques acostumen a
contenir les seglients utilitats:

Formularis de demandes

Sistemes de coordinacio i despatx
Localitzacioé de trucades

- Formularis per la tipificacié



Aplicacions informatiques

Bases de dades, conjunt de dades pertanyents a
un mateix context i emmagatzemats
sistematicament pel seu us posterior

La majoria de centres coordinadors tenen
programes informatics fets a mesura, en el cas
del SEM el programa utilitzat és el SITREM
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Gestor de recursos
(teleoperador de resposta)

9.3.2 Gestio de flota Management of vehicles
* Localitzacio dels recursos en temps real, (GPS).

+ Coordinacio de la persona, (feedback entre personal assistencial i centre coordinador).

+ Ruta mes curta, (navegador).
+ Estat equip assistencial, (el sistema facilita les dades de registre automaticament).



