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The Azores Mode!

Triagem Telefonica e Aconselhamento
Passado, Presente e Futuro
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Distribuicao Populacional por llha

ARQUIPELAGO DOS AGORES

CORVO P
430 (0,2%) GRACIOSA
4.3938(d, 8%)
FLORES ‘ TERCEIRA
3.791 (1,5%)

SA0 JORGE (22,8%)
FAIAL \8(37%)
15.063 (6‘ ’
h SAQ MIGUEL

Total — 246.102 PICO 137.699 9
14.144 (5,7%)

2 llhas com 78,7%
4 |lhas com 90,5%

SANTA MARIA Tl

5.547 (2,3%)

Fonte: Censos 2011
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Abr 2013

Assinatura Protocolo
RAA/MTG+GPT

Formacdo 20 Enf. TTA
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Assinatura Protocolo
RAA/MTG+GPT

Formacdo 20 Enf. TTA

Assimilacao TTA em
Manchester (NWAS)
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Assinatura Protocolo MTG/GPT aprovam
RAA/MTG+GPT TTA Azores Model
Formacao 20 Enf. TTA

Assimilacdao TTA em
Manchester (NWAS)
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Assinatura Protocolo MTG/GPT aprovam
RAA/MTG+GPT TTA Azores Model
Formacao 20 Enf. TTA
MTG/GPT

Assimilacdao TTA em Avaliacao
Manchester (NWAS) intercalar
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Abr 2013 Set 2013 Dez 2013 Jun 2014 Jun 2015

Avaliacdo concluida

MTG/GPT validam
TTA Azores Model
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Apresentacdo Nacional
Reunidao GPT
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Principios Basicos TTA Azores Model

Sistema Triagem Primaria

Validado e auditavel

Executado por profissionais de saude

Aconselhamento clinico

Sistema de triagem com definicao de prioridades
Padroniza tempos maximos de resposta pré-hospitalar
Permite compatibilizar com o sistema hospitalar
Encaminhar os utentes para o correto nivel de cuidados
Permite a ndo admissdo desnecessaria no sistema

Otimizar os recursos disponiveis (pré-hospitalares e hospitalares)
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Controlo de Qualidade e Seguranca

Metodologia definida em conjunto com o MTG e GPT

= Auditoria as chamadas

e Grelha com Indicadores de Performance Clinica — conformidade >85%

= |Indicadores de Gravidade (ao longo do trajeto e permanéncia no SU do utente)

e Outcome Triagem de Manchester presencial
* Intervencdes Criticas (SBV, SAV, Desfibrilhacdo, farmacos)

= Questionarios de Satisfacdo (até 3 dias apds chamada)

* 100% chamadas com prioridade Aconselhamento
* Amostragem das restantes prioridades
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Boa evolucao global
>2000 auditorias realizadas
Meédia Global —94,2%

Conformidade Global —92,2%

Medidas implementadas
Relatorios Mensais Individuais e de Grupo
Auditorias Peer-to-Peer
Reunides individuais
Outras (periodos de acompanhamento, estagios

clinicos, etc)

100%

95%

90%

85%

80%

75%

100%
95%
90%
85%
80%

75%

Evolucao Auditoria (meses iniciais)

% Conformidade — % Média

Evolugao Auditoria anual

% Conformidade — e % Média

2014 2015 2016 2017
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Indicadores de Gravidade

Amostra com 438 ocorréncias validadas

Boa sensibilidade na Triagem Presencial (prioridades Alfa e Bravo)

Resposta rapida e intervencdes diferenciadas diminuem prioridade na triagem presencial

60%
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0%

TTAvs MTS
55,1%
52,6%
47,8%
45,6%
37,39 38,5%
26,3%
24,2%
19,9%
13,4%
10,5%
0. 4%%
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Grupo Portugués
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Indicadores de Gravidade
ke vi DR ABors Lardnsk TS Desvios para prioridades superiores na triagem presencial em
- Charlie (19,9%) e Delta (46,6%)
b
] Utilizacdo de discriminadores inexistentes na TTA ou
o) impossiveis/subjetivos de avaliar (SpO,, Pulso, Dor)
" responsaveis por 53% - 60%
k"#‘
&
Em Charlie e Delta as medidas terapéuticas predominantes
nao se diferenciaram entre a TTA e a MTS
Delta vs Discriminadores MTS i Camparagi ontrs Prios Urgentes ¢ Pouce Urgontes
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Questionarios de Satisfacao
. , . . , Distribuigdo Respostas as Questdes P6 a P9
*  Amostra com 927 questionarios aplicados até 72 wos
, ) % s [IRLY
horas pos triagem -
. . . A . . . -
*  Maior incidéncia na prioridade Aconselhamento - v
o urs
s L L]
i
et A4 cah
e — et — — _ 1 ———
"  Focalizado na prestagdo do enfermeiro na Ducoeniterts Do A riad Conand  Conconta vt NioResande
Capaddade de entender; aconselhar e Média P14 - De uma forma global, como classifica a sua expenéncia com a TTA/MTS?
1]
orientar/encaminhar o utente (satisfeito + muito ,

satisfeito > 95%)

= Satisfacdo geral com o sistema TTA >93%, exceto .

Transporte Alternativo (84%)

Alfa Charlie Bheelta by Dreltias Tranap &bt
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Impacto

Evolucdo por Prioridade %
s 2014 w2015 w2016 2017 e ANMPDS

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Alfa Bravo Charlie Delta Amb Delta Alt Delta Cons Advise
2014 15,3% 32,4% 31,3% 13,3% 2,1% 0,0% 5,7%
2015 15,7% 33,3% 29,7% 11,2% 2,0% 0,05% 6,7%
2016 14,7% 32,9% 30,4% 11,4% 1,8% 0,15% 4,5%
2017 11,3% 33,7% 33,1% 13,1% 1,4% 0,14% 7,2%
AMPDS 22,6% 38,5% 30,0% 8,8% 0,0% 0,0% 0,1%
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Impacto
Taxa Cobertura Alfa / SIV
mm Alfas SIV's Tx cobertura
. 4500 99 9T5% 100%
* A TTA mudou a capacidade de resposta e , 36,6% o
- 4000
gestdao de recursos . ost%
3000 90%
* Taxa de cobertura de Alfa com SIV passou 2500 -
de 74% para >96,6% 200
1500 80%
1000
75%
500
0 70%
2014 2015 2016 2017
. N ) Taxa Desativacdes SIV
* Taxa de desativacdo SIV reduziu-se de 201272013 ora I Desativactes
37.3% para 8.8% 4000 100%
3500 - 3537 3360 - 90%
- 80%
.o ~ 3000 -
* Melhor assertividade na gestao de 2500 - 70%

. . ey - 60%
recursos escassos e maior disponibilidade 3000 - S0%
para aloca-los quando necessario 1500 - 1318 - 40%

1000 - 3% - 30%

% - 20%

500 -+ - 10%

o - 0%
SIV's ativadas SIV's desativadas
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Consequéncia inadvertida

Baseado em:

o Custo médio de um transporte de

ambulancia

o Valor da taxa de admissdo no SU

Ndo inclui combustivel, manutencdo,
seguros, MCDT’s

Valor médio 7.6%

Valor total > 1.000.000€ / 4 anos
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Beneficios para o Sistema

9,1a% €30.000
- 25000
€20.000
£15.000
| €10.000
I I £5.000
| {_
m F ¥ g o o W o g 9 T F g NN O B A Y & A A
gofl o og e SRR SR e e gy
4 g 2 B E g E 3 4 5% - R 5 5 5§ E 5 9 =
§ &332 Fvno2d2Ez3322nm
Beneficios para o Sistema
mmmw Total mmm Beneficio % Beneficio
10% €4 500000
9% £4 000000
8% €3 500000
7.3%
7% €3 000000
6%
€2 500000
5%
£2 000000
4%
£1 500000
3%
29 €1 000000
1% £500 000
0% €

2014

2015

2016

2017



REUNIAO INTERNACIONAL 4,
TRIAGEM MANCHESTER b | 4

--------
.......
..........
---------
-------

Divulgacao Cientifica

EMERGENCY NURSING & TRAUMA CARE
’L__/‘\_.—.u-xh o \_A, ~ -'\ ~ ;h'u

22 - 24 September 2016 | Sitges (nr Baﬂ:elona). Spa.m
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Prémio Melhor Sistema Europeu de Emergéncia

Remarkable PSAP achievement award Oustanding achievement of a Public Safety Answering Point

Country: Azores, Portugal
Winner: Regional Civil Protection & Fire Brigade Service of Azores

What is this about?
An upgrade of the emergency call centre took place, namely:

* Centralisation of the 112 call centre in just one island;
* Implementation of a Triage system for all emergency calls;

« Acquisition and development of integrated system advice and dispatch;
+ Elaborate reports and statistics;

Implementing the electronic sheet of all EMS;
Aeromedical evacuations management;
Maritime evacuations management.

european emergency number association
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Em Desenvolvimento

pPransasa,

Validacao cientifica da Grelha de Indicadores de Performance Clinica em lingua portuguesa

Adaptacdo dos contelddos formativos e dossier pedagogico para Portugal e uniformizacdo com

0s padrdes internacionais

Folha para Auditoria de Operador de Triagem Telefénica Gy a:’:;:":;""'“‘“’ Informagdo Relevante
3 F 69 ANOS, HIPOGLICEMIA QUE NAO ESTAAREVERTER COM ACUCAR, HIPERTERMIA?
3 HATRES DIAS MAIS SONOLENTA, RETENGAO URINARA, ABDOMEN DOLOROSO E DISTENDIDO;
. = . <| .| §
Data: 11-01-2015 Nome: 603 2| 2| 3| 8| Efw:om Re?
Hora: 23:36:16 itor 8| S| =| =| ©|VISTO SIVOCUPADANOUTRA DADA PARAPI JIR TRANSPORTE DE VITIMA COM
o Auditor: 605 HElE
N° Ocorréncia: Tl 8| 8 EE DESTINO AO HSEIT
B | B ®
£ L8| L E
\A150001011 3| 2l 2| 2 2
Competéncia Indicadores 2 15 | 20
Fala directamente com utente ou garante | Pede para falar com utente ou, se no é possivel, assegura-se de que
contactante com utente o contactante esté / vé o utente
DD Usa Introdugéo apropriada e explica
2 |claramente razéo da chamada e avisa @
gravagéo da mesma
[Transmite correctamente o significado " "
} ' ; . Permite tempo de resposta ao utente, refazendo as questes se
3 |clinico das questdes, utiizando linguagem
" dificuldade em compreender
perceptivel para o contactante
Reconhece oportunidade para explorar se o
4 |utente caiu, determinando como aconteceu | * Obteve histéria dos acontecimentos de forma completa
o em que posigao estd agora
Q D
Pesquisa historial relevante do utente -
5 |Histéria clinica anterior, medicagdo e o Explora apropriadamente antecedentes pessoals médicos e sociais
historial social (se apropriado)
Evita condicionar as respostas e garante
6 |que cada questao & respondida
apropriadamente
Consegue aperceber-se de pistas verbais /
4 |néo verbais / ruidos de fundo relevantes - | . Explorou o nivel de dor (se apropriado) e efectua correcta avaliagdo
Efectua avaliagéo de escala de dor (se da escala de dor
apropriado)
Demonstra escuta activa, mas néo repete Assegura, no final da chamada, que toda a informagao fornecida foi
8 |questdes nem informagéo o
Escuta Activa / C compreendida
Eficaz
Demonstra delicadeza e professionalismo.
9 |Estabelece empatia e trata contactante com | * Educado, amigavel e profissional ao longo da chamada
respeito e sensibilidade
Propoe alterativas (se apropriado) e realiza
10 [encaminhamentos de acordo com o

TelephoneTriage and
Advice Weorkshop 1 Day

\medan 3.3
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