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A call centerbe beérkezett kérések szamokan és azok dsszefiiggései

Osszesen 3952 kérés Keriilt megfogalmazasra 2020. maércius 17. és junius 14. kozott
id0szakban, amely azt jelentette, hogy a call centerbe érkezd hivasonként 1,3 kérés
fogalmazodott meg. A call cnterbe beérkezd hivasok tébb mint 1/4 része informaciékérds volt,
vagy tartalmazott informacidkérést is. Ebben, a kritikus jarvanyhelyzetben természetesnek
tekintjiik a fokozott informacidigényt a veszélyeztetd helyzetre valo tekintettel, ugyanakkor az is
feltételezhetjiik, hogy a veszélyhelyzettsl eltekintve is jelentés igény mutatkozhat a gyors,
egyszerii és hatékony informaciéhoz jutdsra. Itt ki kell emelni a korcsoport (70 év felettiek)

szamdra fontos tényezot: a megértd, személyességet biztosité emberi kapesolatot.

A keérések kozel 1/5-1/5 részében kértek az id6sek gyogyszertari lgyintézésben segitséget,
illetve meleg étkezést. A gyodgyszertari ligyintézésben vald segitségkérés gyakorisaga tiikkrozi a
70 ¢v felettick megbetegedéseinek gyakorisagat is. A hirtelen megnovekedett igények a meleg
¢tkezes irant tovabbi lizenetet tartalmaznak: a szocidlis alapellitishoz jutss nehezitett, az

elérési ttvonal nem egyszeri és rovid, sokszor esup4n esetleges.

A specidlis vasarlasokat azok szdméra biztositottak, akik a cukorbetegséggel, glutén-, laktéz-,
vagy egyeb taplélek érzékenységgel, vagy valamilyen taplalkozasi, emésztési problémaval
kiizdenek. A kérések 14%-a tartozott a specialis véséarlasok korébe. A szakemberek tapasztalata
az volt, hogy a specidlis, azaz személyre szabott vasarlasok megvaldsitasa egy-egy személy
esetében is gyakran utdnajérssal, termékek utdlagos potlasaval jart. Az idések szamara
nehézséget okozhat, hogy a sziikségleteiknek megfelelé élelmiszerek és alapanyagok
beszerzése bonyolult és hosszadalmas miivelet, t5bb, egymastél sokszor tavoli iizletbdl

szerezhetd be.

A specidlis vasarlashoz kapcsolodik az alapélelmiszerek beszerzése, amelyre vonatkozéan a
hivdsok 10%-aban mutatkozott igény. Azt a veszélyhelyzettSl eltekintve is feltételezhetjiik,
hogy az iddsek szdmdra — féként megromlott egészségi allapot mellett —, nehézséget okozhat

a nagyobb bevasédrlisok megvaldsitasa, illetve az azzal jaro cipekedés.

A keresek sordban a csekkbefizetést az ligyintézés irdnti kérések korébe tudjuk sorolni, amely a
hivasok kézel 5%-dban jelent meg. Ebbe a csoportba tartoztak a segélyek és tdmogatasok

igénylésében kért segitségek is.
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A hivasok 4,5%-a vonatkozott valamilyen egészségligyi igény kielégitésére, amely lehetett
egeszségligyl vagy szocidlis segitségnyfijtas irdnti kérés. Itt is ki kell emelni a gyors és célzott

informacié kozvetités és az arra vonatkozé reakcidé gyorsasaganak sziikségességét.

A lelki segitségnyjtas iranti igény nem volt szdmottevo (1% koriili), ugyanakkor a kérések java
része indokolt volt és a szakemberek (pszichologus, lelkész) hatékony segitséget tudott nyujtani.
Ugy véljiik, hogy azok a lelki problémak, amelyek megjelentek, feltehetéen a veszélyhelyzettol
fiiggetleniil is jelenvoltak, de a veszélyhelyzet felerésithette. A kozvetlen és gyors pszichés

segitségnyujtas veszélyhelyzetben veszélyhelyzettél fiiggetleniil is megdllhatja a helyét.

RS TGk KERESEK SZAMA OSSZESEN s
(2020.03.17-06.14.)

informacidkérés 1104 27,9
gyogyszertari ligyintézés 776 19,6
meleg étkezés 732 18,5
specidlis vasarlas 556 14,1
élelmiszercsomag 380 9,6
csekkbefizetés, ligyintézés 187 4,7
orvosi kérdések 92 2,3

hazi segitségnyiijtas 87 2,2
lelkisegély 33 0,8
haziallathoz kapcsol6dé kérés 5 0,1
Osszesen 3952 100

A hivasok és a legnagyobb volumenben megjelent kérések heti alakulasa

2020. 03. 17-06. 14. kozott

A hivasok intenzitdsa egyiitt mozgott a veszélyhelyzeti kommunikacidval. A call center a
masodik héten volt a leginkabb leterhelt, majd csékkend tendencia mellett a hatodik és a

nyolcadik héten volt tapasztalhatd emelkedés.
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==@==hetj hivdsszam

A call centerbe érkez6 hivasok tartalmét is érdemes iddsoros intenzitaséban is megvizsgalni.

Az élelmiszercsomagok iranti magas foku igény a veszélyhelyzet altal keltett aggodalom
generdlta az els6 négy hétben. Ezt az igényszintet indokolta az a kérés, hogy az iddsek
maradjanak otthonaikban, illetve azok a hirek, miszerint az élelmiszerboltok ellatasa akadozik.
Ez volt az az id6szak is, amikor az emberek nagymeértékd felhalmozast hajtottak végre az
alapélelmiszerekbél. A megnyugtatobb hireket és a pozitivabb tapasztalatokat kovetden az
alapélelmiszerek iranti igény csokkent, viszont az igények az egyéni vasarliasok iranyaba

eltolodtak.

=== g|elmiszer csomag

Az étkeztetés irdnti igény szintén erételjesen mozgott egyltt a médiumok altal sugarzott
hirekkel, ugyanakkor a ,,lecsengés id6szakban” (nyolcadik hétté] kezdédéen) is fennmaradt egy
olyan, kisebb volument, de folyamatos érdekldés, amelyek esetében a call center a kozvetlen
informacié kozvetitéssel olyan igényt tud kielégiteni, ami addig nem sikeriilt, vagy esetleges

volt.

1.HET 2.HET 3.HET 4.HET S.HET 6.HET 7.HET 8&.HET 9 HET 10. HET 11.HET 12.HET 13.HET

=f== otkez Ok
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A gyogyszertari ligyintézés iranti igény teljes volumene hasonlit az étkezés iranti igényekére,
ugyanakkor a hirek hataséra tapasztalt kicsticsosodasok kevésbé érintették ezt a kéréscsoportot
és a ,,Jecsengés iddszakaban” (nyolcadik héttél kezdddden) is tobb gyodgyszertari ligyintézésre
vonatkozé kérés érkezett. A veszélyhelyzet lecsengése utdn is fennmaradé igények arra
engednek kovetkeztetni, hogy a gyogyszertari iigyintézésre a veszélyhelyzettél fiiggetleniil is

mutatkozik igény, amely eziddig nem manifesztalodott.

1. HET 2.HET 3.HET 4.HET 5.HET 6.HET 7.HET 8.HET 9.HET 10.HET 11.HET 12.HET 13.HET

gyogyszertari Ggyintézés

A specialis vasarlasra vonatkozé kérések esetében nagy kicsticsosodast nem tapasztaltunk.
Egyik héten sem. A kérések folyamatosan és tobbé-kevésbé egyenletesen oszlottak meg hétrél-

hétre. Az igények feltehetden fiiggetleniil a veszélyhelyzettél 1éteznek, amelyek ezidéig fedve

voltak.
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1.HET 2.HET 3.HET 4.HET GS5.HET 6. HET 7.HET 8.HET 9.HET 10.HET 11.HET 12 HET 13 HET

== spedidlis vasarlds

A postai tigyintézésre vonatkozod igények gorbéje hasonldan alakult a specialis vasarlasok
gorbéjéhez. A veszélyhelyzet intenziv iddszaka alatt kissé magasabb szdmban igényelték az id8s
emberek a postai iigyintézésben vald segitségnyijtast, ugyanakkor a ,lecsengés iddszakaban”

(nyolcadik héttd] kezdédéen) is mutatkoztak igények. Osszességében a hivatali ligyintézésben

valé segitségnynjtas is olyan igény, amely fiiggetleniil a veszélyhelyzettél nyomon kévethetd.
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1.HET 2.HET 3.HET 4.HET 5.HET 6.HET 7.HET 8.HET 9.HET 10.HET 11.HET 12, HET 13 HET

==@==nostai ligyintézés

A call centerbe érkezett konkrét hivisokban megfogalmazott igényekhez

kapcsolodo SMART igények meghatdrozasa

Human segitségnyijtis igénye, a kapcsolatfelvétel elésegitése

Sok esetben a call centert felhivok altalanos informécidkra tartottak igényt. Ugy tinik, hogy a
médiumok éltal kozvetitett informéciok nem minden esetben érték el az idéseket, vagy volt, ami
elkeriilte a figyelmiiket, illetve olyan kérdéseik voltak, amelyre més forrasbél nem kaptak
valaszt. Tovabbi tapasztalat, hogy a rendelkezésiikre &ll6 informacidkat sok esetben
ellendrizték: jol hallottdk-e, jo értették-e? Sziikségesnek bizonyult az informaciok megerositése,
pontositdsa, neéha értelmezése, amely az idGsek biztonsagérzetét is erGsitette. Az informdcié
kéréseket a kiilvildggal valé két iranyii kapesolattartds irdnti igényként ragadhatjuk meg a

smart igény azonositasakor.

SMART

CALL CENTERES ROGZITES IGENY .
IGENY

érdekl6dés, konkrét segitséget nem kért

érdekl6dés: Fertotlenitd szert, maszkot tudunk-e beszerezni. Jelenleg
madsra nincs sziikség

Elmondtam, hogy ha lakason beliil maradnak, nincs ezekre sziikség. A altaldnos kapcsolat  a
maszkrol lemondott, de fertétlenitdszert mindenképpen szeretne, mert informacié kiilvildggal
ketten vannak a lakéasban. Visszahivast var.

érdekl8dés: hozzajuk telefondlnak az idések, ezt a szamot kiadhatja-e?
Igen, megkdszontem a segitségét.

fertétlenitd szerre lenne szilksége

A call centerbe érkeztek olyan hivasok, amelyek valamilyen pszichés terheltségre utaltak.

Ezekben az esetekben el6fordulhat, hogy a gyors pszichés beavatkozas a probléma mélyiilését
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megakadalyozhatja, kezelheti azt, vagy akar életet is menthet. Habar a call center nem tdlthette
be az sos lelkisegély vonal szerepét, hiszen erre a call centerben dolgozé kollégik nem voltka
felkésziilve, €s a jovoben sem ez az elsédleges cél, de az igény a veszélyhelyzet alatt megjelent.
Amennyiben a smart igényt szeretnénk azonositani, akkor azt a segitséget kéré

osszekapcsoldsidban fogalmazhatjuk meg a szakemberekkel.

SMART

CALL CENTERES ROGZITES IGENY ;
IGENY

Azt szeretné, hogy valaki a Hivatalbdl elmenjen hozza. A hazban 10
id6s ember lakik. O hozza a betorok naponta bejarnak. Probalkoznak,
rongaljak az elektromos berendezéseket, visznek mindent stb. Van a
mindenhato, annak van négy betéréje. Tudja a telefonszamukat.
Janius 10-€n kint volt a "kérzeti megbizott", tehat mdr a Rendérség is
biztosan ismeri a holgyet. Egyediil van, a lanya kiilfoldén éL
Elmondésa alapjan nincsenek rokonai. A gyogyszerei kivaltasaban
mar segitettiink. Felsoroltam, hogy miben tudnank még segiteni de
nem valaszolt, visszatért a betorokre.

a segitséget kérd

A ht‘>_lgy arrdl érdeklddott, hogy szajmaszkot, fe.rt(f»tle-nit?’)t, . pszichés dsszekapesolasa
gumikesztylit ad-e az 6nkorményzat, ¢s hogy I'ﬂlél't’ v1s%1k ki kiilfldre segitségnyjtas 4
a maszkokat. Inkabb beszélgetni szeretett volna:)Sikeriilt szakemberekice

megnyugtatni, hogy tovabbitom a felmeriilt igényt, a kiilféldre kivitel
pedig nem az dnkormanyzat hataskére.

Megkérdezte, hogy miben lehet segitséget kérni és mikor emlitettem a
lelki segélyt, ezt kérte. Megnyugtattam, hogy hamarosan visszahivast
és segitséget fog kapni.

ELFOGYOTT A GYOGYSZERE. S.0.S. 85 éves, friss 6zvegy, a fiat
is most temette el. A lelki segitséget csak akkor szeretné, ha
reformatus a lelkész.

Forditott iranyu segitségnyuijtas — az id6s, mint a ,,kozdsségi jelz6k” képviseldje

Az 1d6s személyek sok esetben véallaljak fel a telepiilések a ,koz0sségi jelz6” szerepét. Szivesen
informaljak az intézményeket, hatésdgokat a lakokornyezetiikben torténd valtozasokrol,
problémakrdl, anomalidkrol. Ehhez a szerephez sokszor negativ érzelmek tarsulnak, ugyanakkor
az informaciok szlirése utdn bebizonyosodik, hogy az id6sek éltal adott lakossagi jelzések
nagyon is hasznosnak bizonyulhatnak, mint ahogyan az alabbi tdblazatban szerepld példak is
mutatjak.

A kozosség érdekében végzett jelzé szerep mogott az informacié célzott atadasdnak igénye

fogalmazhaté meg, mint smart igény.
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CALL CENTERES ROGZITES
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SMART
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panaszt tett doglétt galamb miatt. megadtam a kézponti tel. szamot.

Mit lehet tenni a jAtszotéren és az utcan széthagyott csontokkal?

Gardonyi téren tivornyaznak naphosszat. nagyobb tarsasagok, senki sem
sz0l rajuk.

Térsashaz udvaran csoportosan buliznak a szomszédok. Erre van-e
valamilyen dnkormanyzati szabélyozas, korlatozas? Mivel maganteriilet
a tarsashaz udvara, ezért a rendérséget nem hivhatja ki, de aggodik a
virus terjesztése, terjedése miatt (csoportosan 5-8 6 van kint az
udvaron).

Az r bejelentést tett, hogy a Kamaraerdei Gton lévé New Garden
kertészet hemzsegett a fiataloktdl kb.1/2 10-kor. Igyekeztem
megnyugtatni, hogy rdjuk nem vonatkozik a 9-12 éra kdzotti korlatozas
és megnyugodott, hogy beirom a panaszat.

Maszkot szeretne kérni a postaladajaba.

Bejelentést tett?! nalam, hogy a lakéhelyén az épitkezés, és egy kiadott
lakds albérl6i szemetet és felfordulast hagynak maguk utan. Kéri, hogy a
megfelel6 szerv intézkedjen. Meghallgattam, tiirelmesen megnyugtattam
a holgyet, és megigértem, hogy eljuttatom a kérését az
dnkormanyzathoz.

Azert telefonalt az ur, mert kizteriileten talaltak egy doglétt patkanyt,
becsomagoltak, és tobb zacskéba helyezve a szemetesiikbe tették. Fnnek
az elszallitasat kérte.

3-4 napja egy elhullott allat hever a Hunyadi Janos u. - Epitész u.
sarkdn, 133-as busz megalldjaté] néhany méterre (Hotel Berlin oldalan).
Fertézés veszély miatt fontos lenne a kozteriiletr] elszallitani.

Az utcaba a mai napon aszfaltoznénak, de egy aut6 (Fekete Peugeot
407) akadalyozza az aszfaltozast. Megoldast keresnek!

bejelentés/kiz,
ielzé szerep

informdcid
atadasa/tdjék
igénye
célzottan

BIZTONSAG

Biztonsag megteremtése, timogatdsa — altalinossigban

Call centerbe érkezé hivasok koziil tobb is érintette a biztonsag kérdéskorének valamilyen

aspektusat.

Altalénosségban elmondhatd, hogy ha az id6sek rovid idéintervallumon beliil 4ltaluk

megbizhato személyt, vagy intézményt tudnak elérni (6nkorményzat, hatdsag, intézmény stb.),

akkor annak énmagéban a biztonsagérzet fokozéasa lehet az eredménye.

Smart igény megfogalmazésa tekintetében a biztonsigra valé igény valamelyest hasonlit a

kiilvilaghoz valé kapcsolédés lehetéségéhez azzal a kiilénbséggel, hogy a biztonsag kérdéskére
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magaban hordozza az iddsek 4ldozattd véldsdnak nagyobb valodszinliségét. Ennek

figyelembevételével olyan okos megoldas kidolgozasa valik szikségessé, amely az idések

kiszolgaltatottsagiat csokkenti és amely olyan lehetéségeket is magiban hordoz, amely az

informaciok ellenorzését is lehetové teszi.

CALL CENTERES ROGZITES IGENY ?G‘LEung
89 éves, egyeldre van mindene, csak érdeklddott, hogy szamithat-e
segitségre, ha igy alakul. Megnyugtattam, hogy igen, nyugodtan
telefondljon, ha gyégyszer beszerzésben, bevésarlasban tudunk majd
segiteni
A hélgyet egy XY bemutatkozo férfi kereste meg, hogy érthetetlen nevii
szervezet kérte meg bevasarlasra. A holgy nem kért semmi ilyet, ezért
telefonalt.
Nagynénje nevében telefonalt, hogy felhivtak ma a szocidlis osztalyrdl,
hogy holnap két hélgy kimegy hozza és felmérik az anyagi helyzetét.
Kérdezte, hogy van-e ilyen. Mondtam, hogy mi csak kérésre, hivasra megbizhaté
megyiink segiteni, de be senki nem megy t6liink, senkit ne engedjen be a B
P biztonsag (intézményi,
: hatésagi)
kapcsolat

A néni arrdl érdeklédott, hogy bizonyosodhat meg arrdl, aki felhivta
gyogyszerkivaltds tigyben, valéban megbizhaté-e.

A néni elmondta, hogy 6t felhivta valaki és segitséget ajanlott fel, téliink
volt-e valaki. Megkérdeztem, kért-e t6liink barmilyen segitséget,
gyogyszer felirast, meleg ebédet, egység csomagot vagy barmi egyebet,
beszélt-e t6liink valakivel. Azt mondta, most hivta ezt a szdmot el6szor.
Az ismeretlen telefonalé szamat meg akarta adni nekem, azt mondta,
kijelezte a telefonja. kérte, nyomozzak utdna. Javasoltam, hogy hivja fel a
renddrséget, tegyen bejelentést és valoban legyen dvatos a kéretlen
telefonaldkkal.

Biztonsag — kapcsolat a kiilvilaggal

A biztonsaghoz kapcsolodd kovetkezd kérdéskor a fizikai komyezet miikddési anomaliaibol

fakadé biztonsagvesztés lehetdsége, vagy attol valo félelem, amely a kiilvilaggal vald

kapcsolattartas elvesztését is magaban foglalhatja. Smart igényként fogalmazhaté meg a

kornyezeti probléma jelzésének lehetoségét és annak megolddsara irinyulé megoldast.

CALL CENTERES ROGZITES IGENY i
IGENY
ko i
Kapucsengd nem miikodik. orny?ze !
z , probléma
Biztonsag- L,
K lat jelzésének
Gybgyszert és meleg ételt kap, de 2020.04.06-4n de. 10.00-16.00 éra SppRgLLa lehetésége,
kozott aramsziinet lesz. Jelzi, hogy fel tudjunk késziilni, mert nem tudja, kiilviliggal megoldis
hogyan tudja beengedni a munkatarsainkat. kézvetitése
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Biztonsag — folyamatkovetés

A call centerbe szdmos olyan hivas futott be, amely arra iranyult, hogy az Aaltaluk

megfogalmazott kérések teljesitése hol tart. A biztonsigérzet novelésében kulcsszerepet

jatszik, hogy a folyamatokra, azok allisira vonatkozoéan megbizhaté és aktualis

informaciéval rendelkezzenek — amely smart igényként is megfogalmazhaté.

CALL CENTERES ROGZITES IGENY AR
IGENY
Elvittek a receptjeit, de meg nem érkeztek vissza. Tiirelmet kértem.
Tegnap délel6tt kért segitséget bevasarlasra és még nem hivtak, ezirant
érdeklddott.
Mult hét kedden kért egyéni bevasarlasban segitséget, eddig nem kapott biztonsag/foly (vissza)jelzés
kivetés a folyamatrél

segitséget, most ismét kéri.

Erdeklédés, hogy a kért 4ru miért nem érkezett meg? Eddig nem volt
semmi gond, mindig megkapték. Tegnap reggel 8-9 kozott adta le.a
rendelést

Mozgasukban korldtozottak igényei

Az id6s, mozgésukban korlatozott id8sek specialis igényekkel rendelkezhetnek. Ahogyan a call

centerbe érkezett kérések is szinesek, az igények valdban a legvaltozatosabbak lehetnek a

vesz€lyhelyzettél fliggetleniil is. A mozgasukban korlatozott szemelyek esetében komplex, az

6nall6 eletmddot segit eszkdzok rendszerét fogalmazhatjuk meg smart igényként, amely

elemeinek kivalasztdsa, 6sszetétele az egyéni sziikségleteknek megfelel.

CALL CENTERES ROGZITES IGENY o L
IGENY
MOZGASSERULT! Gyogyszerkivaltast kér, jové héten kér visszahivast.
KP.nincs otthon! Bankkértyéja van csak.
bevasarlas €s gyogyszerkivaltas (gyogyszer a felhdben) takaritasra is
keresne egy megbizhat6 valakit. 83 éves csipéprotézissel (jardkerettel
kozlekedik), két héttel ezelétt més kapott csomagot, ez mér elfogyott. A Komplex
gybgyszerei is elfogytak, ezért siirgds visszahivast kér! mozgasdban eszkizok
korlitozott-
S. Judit fogyatékos, mozgéssériilt hlgy nevében Zsuzsanna telefonalt a 0 . . SENAEERE i
biztonsig otthon

szamro]. XX szémdra kérte a havi egyszeri ingyenes csomagot, valamint
segitséget bevasarlas, postai és gyogyszertari iigyintézésben és
takaritasban. A szocidlis timogatasok kapcsan a hivatal internetes oldalat
€s a szocialis ligyintéz6k telefonszdmait adtam meg. Téjékoztatott, hogy
XX nehezen mozog, sokszor nem veszi fel a telefont, ezért 6 jérna el
iigyeiben.
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Fogyatékkal €16 hazaspar informdciét szeretne kérni hazi
segitségnyujtassal, gondozassal kapcsolatosan. A részletek érdeklik. Oket,
mi lesz veliik ha bajban lesznek, megbetegszenek. Egyszeri meleg ételt
szocidlis alapon mar kapnak. A késébbiekben esetleg gyogyszereik
kivaltasaban is segithetiink?

Mozgasukban nehezitettek, de izlik az étel, amit kaptak, érdeklddott, hogy
mivel nincs mikréjuk, tlizhelyen is melegithetik-e, megnyugtattam, hogy
fazékban tlizhelyen is melegithetik.

EGESZSEGUGYHOZ KAPCSOLODO KERDESEK/KERESEK
Egészségiigyi ellatasra vonatkozé informaciok

Az id6s emberek sokrétii problémaik kapcsén gyakran nehezen érik el az egészségiigyi
szolgaltatasokat. Mindemellett az egészségligyi szolgaltatérendszerhez vald hozzaférés nagyon
bonyolult és sok esetben hosszadalmas procedira. Miutdn az iddsebb idések a legtébb esetben
tobb betegséggel is kiizdenek, ezért kiemelten fontos, hogy az ellatasukra vonatkozdan kénnyen
hozzéaférhessenek az informécidkhoz és az ligyintézése egyszerlisddjon. A smart megoldasok

segithetnek az egészségiigyi ellitéorendszerhez vald gyors és egyszerii hozziférésben.

" oy . SMART
CALL CENTERES ROGZITES IGENY 2
IGENY
Egy idés holgy kért informéciét az orvosi ellatasrdl. Informacié kérés
orvosi ellatasrol. Megadtam a Szent Kristof Rendeld telefon szamat.
Erdek16dés: Sebészet, reuma rendel-e.
Szt. Kristof rendeld szamat kiadtam egészségiigyi .
szolgiltatdshoz egeszsegligyl
Vérvételre kellene mennie és nem tudja hogy most van e a Szent Kristof 16 ellaitéorendszer
: o Edigead va
rendelbe a korzeti orvosanal erre lehetdség, nem mer utcdra kilépni. .. > , hez valé gyors
; o ; . i hozzdjutisra . i
Kértem hivja fel az orvosat. (Tudja a szamat) . és egyszerii
vonatkozo léré
Informéciot kért, hogy milyen telefonszamok hivhat6ak abban az informacié S
esetben, ha valaki észleli magéan a virus tiineteit. Aggodik, mert a
haziorvosok nem elérhetbek és nem ismerik a protokollt sem ebben a
helyzetben. A koriilotte 816k sem ézik biztonsdgban magukat, mert
mindenki Gssze-vissza beszél.

Egészségiigyi feliigyelet

Ahogyan az aldbb tabldzatban Osszefoglalva olvashatd, az idosek a legkiilénb6zébb
betegségekkel kiizdenek ugy, hogy otthonukban vagy egyedill, vagy hasonld korti és szintén
egészségligyi problémakkal kiizd6 hazastarsukkal élnek egyiitt. Olyan okos eszkozok, amelyek

Paoe
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az egyes betegek, idds személyek egészségiigyi, fizikai

allapotarol informaciokat

kozvetitenek az ellité egészségiigyi, vagy szocislis intézmény felé, javithatnd az idés

emberek életmindségét, biztonsigérzetét azzal, hogy a segitségnyujtas sziikségességét valés

idében jelzi.

CALL CENTERES ROGZITES

IGENY

SMART
IGENY

66 éves hazaspar, rokonok vidéken vannak - az asszony sulyos
autoimmun betegségben szenved. Egyelére van élelmiszere,
gydgyszere. Két hét milva kér segitséget.

Egyediil €, jarékeretes, hasnyalmirigy probléméval. Amire sziiksége
lenne az burgonya és tisztitdszerek. Jelenleg nincs pénze.

Szivbeteg 4 hete nem ment ki a lakasbol. A stilyadd befizetésével
kapcsolatban kapott e-mailt.23-4n és 30-4n. Nem tudja mennyit kell
fizetnie. Milyen modon rendezhetné. Autdjanak rendszama: Ha lehet
csekkbefizetéshez szeretne segitséget kémi ezzel kapcsolatban.

Szivmiitdtt 74 éves néni. Jelenleg rehabilitacion van vidéken, de néhany
héten beliil szeretne otthonéba hazatérni. Erdeklédott, hogy milyen
segitséget kaphat. Amint aktualis lesz az igény, jelentkezni fog a
konkrét kérésekkel. Most csak informalddni szeretett volna a
lehetdségekrol.

egészségiigyi

Sulyos, krénikus beteg bacsi. Valakit6l -alpolgarmesterts]- megkapta a
segélyhez kidltendé dokumentumokat. Ma kitslti, szeretné, ha valaki
holnap elvinné tole és leadna a megfeleld helyen.

feliigyelet

Edesanyja 88 éves, veseproblémdval, egyéb betegséggel kiizd. Szeretne
tanacsot kérni a gondozasahoz. Féleg étkezési tandcsot, 1 hete mar
telefondlt. Ajénlottam a haziorvost, & nem segitett, a Szent Kristof
SZTK -t.

A hélgy 73 éves 11 keriileti lakos akinek a szomszédja kérhazban
fekszik 8 hete combnyak toréssel, elkapta a koronavirust is és senki
nem tudja megoldani azt, hogy a kérhazban 1év8 szomszéd néni kapjon
barmiféle csomagot. A néni mar dsszekészitett neki egyet és azutan
érdeklddott, hogy lenne e valaki, aki ezt elviszi a Szent Imre Kérhazba
a C-épiilet,2.emeletére, az izol4cids osztalyra. A kérhazban fekvé
néninek van egy testvére aki Kébanyan lakik, de szintén id6s, nem
utazik be és valdsziniileg be sem engednék 6t.

egészségiigyi
monitor
eszkozok

SOS egészségiigyi segitségnyujtas igénye

A call center hivasai kozott megjelentek olyan egészségligyi veszélyhelyzetre vonatkozd

jelzések, amelyeknek kozvetleniil az egészségiigyi ellatérendszerhez kellett volna befutnia. Ez a
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Jjelenség is tiikrozi, hogy az egészségligyi szolgaltatasok elérése nem megfeleld, a segitség nem
¢kezik idében. Smart megoldasként olyan eszkozokre is sziikség volna, amelyek a jelzésen

til annak tartalmardl is adatokat tudnak kozvetiteni és az intézkedésrdl visszajelzést is

kaphatnak.
CALL CENTERES ROGZITES IGENY e

IGENY
Elengedhetetleniil fontos injekcio beadésara kért informacidt, mert az
orvosa ¢s a rendelé nem veszi fel a telefont. Segitettem a Szenkristof
rendel6 honlapjarél telefonszamokat keresni, megadtam kettét is,
nagyon megkdszonte. 79 éves néni. Az e recept iratisaban is segitséget
kért, mert nem tudta hogyan intézze . S(?S__ .

egészségiigyi )

SOS segitség kell, magatehetetlen bacsit elhelyeztetni. Elettarsat nem szolgaltatashoz ; ?mm}ah, i
tudja gondozni, segitséget kér, kétségbe van esve. Haziorvosa 65 év valo 1R1ZEEGVADItAS
folotti, nem elérhetd, a béacsit tegnap szallitottak haza korhazbdl, de hozzaférés
sziikség lenne 6t elhelyezni.
Anyosa utolso stadiumu vesebeteg, segitségre lenne sziiksége, a beteg
apolasban. Nem tudja, hogyan kell 4polni az ilyen betegeket. SOS!!!

A call centerbe beérkezett kérések alapjan megfogalmazhaté smart igények

Osszegzése

- Jelentds igény mutatkozhat a gyors, egyszer(i és hatékony informdacidhoz jutdsra. Az
informdacidkeéréseket a kiilvildggal val6 két iranyu kapcsolattartas iranti igényként ragadhatjuk meg.
- Az egyszerl, a hdztartas fenntartasdhoz kapcsolddé miiveletek elvégzésére valo igény kevés
fizikai beavatkozassal (vasarlés, gyogyszertar elérése stb.)

- Pszichés probléma esetén azt a segitséget kérd Osszekapcsoldsa a szakemberekkel.

- Az idOseknek a kozosség érdekében végzett jelzd szerepe mogétt az informécid célzott
atadasénak igénye fogalmazhaté meg.

- Biztonsag aspektusai:

o Olyan eszkozdkre volna sziikség, amelyek az iddsek kiszolgéltatottsdgat csékkentik és
amelyek olyan lehetdségeket is magukban hordoznak, amelyek az informécidk ellendrzését is
lehetéveé teszik.

o Smart igényként fogalmazhaté meg a fizikai kdrnyezeti probléma jelzésének lehetoségére és

annak megoldasara iranyulé megoldas.
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o A biztonsagérzet névelésében kulcsszerepet jatszik, hogy a folyamatokra, azok &llasira
vonatkozdéan megbizhato és aktualis informécidval rendelkezzenek
- A mozgasukban korlatozott személyek esetében komplex, az 06néllo életmddot segitd
eszk6z8k rendszere nyujthat megoldast, amelyek elemeinek kivalasztdsa, Osszetétele az egyéni
sziikségleteknek megfelel.

- Egészségligyi szolgaltatdsokhoz valé hozzaférés aspektusai:

o A smart megolddsok segithetnek az egészségiigyi ellatérendszerhez vald gyors €s egyszerii
hozzaférésben.

o Olyan okos eszkozok, amelyek az egyes betegek, idés személyek egészségligyi, fizikai
allapotarél informdacidkat kozvetitenek az ellato egészségligyl, vagy szocidlis intézmény felé,
javithatnd az id6s emberek életmindségét, biztonsagérzetét azzal, hogy a segitségnynijtis
sziikségességét valos id6ben jelzi.

© Smart megoldasként olyan eszkdzdkre is sziikség volna, amelyek a jelzésen tl annak

tartalmardl is adatokat tudnak kdzvetiteni a és az intézkedésrol visszajelzést is kaphatnak.

o

Készitette: Matics Katalin

Budapest, 2020. julius 16.



