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1. Cel

Celem standardu jest ustalenie zasad prowadzenia teleporad przez personel medyczny SPZOZ W SIENNICY (SPZOZ) oraz

zasad zgtaszana przez pacjentow woli osobistego kontaktu z personelem medycznym Przychodni.

2. Zakres

Zakresem standardu objeci sg wszyscy pracownicy SPZOZ uprawnieni do kontaktéw z pacjentami i innymi osobami

kontaktujgcymi sie z Przychodnia.

Standard obowigzuje w Przychodni w Siennicy, a takze podczas realizacji teleporad z innych lokalizacji, w ktdrych personel

wykonuje zadania w imieniu Przychodni.

3. Definicje

e Teleporada — swiadczenie zdrowotne udzielane na odlegtos¢ przy uzyciu systemow teleinformatycznych lub
systemow tgcznosci wykorzystywanych w SPZOZ

e  Osoba udzielajaca teleporady — lekarz, pielegniarka lub potozna, ktdrzy udzielajg swiadczen w SPZOZ

4. Informowanie przez sSwiadczeniodawce SPZOZ o warunkach udzielania teleporad i zasadach zgtaszania woli
osobistego kontaktu z personelem medycznym.
4.1 Zasady ogdlne
Zasady udzielania teleporad oraz zgtaszania woli osobistego kontaktu przekazywane sg pacjentom Przychodni i innym
osobom zainteresowanym droga:
e  zamieszczenia na stronie internetowej SPZ0Z,
e umieszczenie informacji na tablicach informacyjnych w Przychodni,
e kontaktu osobistego, telefonicznego i mailowego pracownika z pacjentami i innymi zainteresowanymi
osobami.
Do prowadzenia teleporad wykorzystywana jest tgcznos¢ telefoniczna, prowadzona z wykorzystaniem linii
stacjonarnych oraz telefonii komérkowe;j.
Dla os6b kontaktujacych sie z SPZOZ dostepne sg nastepujace numery telefoniczne:
e 257572222 —numer przekazany do wiadomosci Narodowego Funduszu Zdrowia
. 255065025
e Tel. Komérkowy — 501124271
. 501403539

Lekarze prowadzacy teleporady moga do prowadzenia teleporad wykorzystywac witasne telefony komdrkowe, pod
warunkiem stosowania ustalonych zasad ochrony danych osobowych.
Do przesytania informacji plikow tekstowych oraz dokumentéw elektronicznych wykorzystywany jest adres mailowy:

spzozsiennica@spzozsiennica.pl

W wyjatkowych przypadkach fotografie dokumentéw moga by¢ przesytane na wskazany przez personel Przychodni
numer telefonu komorkowego, drogg wiadomosci MMS.
W SPZOZ istnieje mozliwos¢ przeprowadzenia videoporady z wykorzystaniem smartfona dostepnego w rejestracji

Przychodni. Numer telefonu dedykowany do tego celu - 501403539
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4.2

4.3

SPZOZ promuje zaktadanie Internetowych Konta Pacjenta (IKP), ktére moga by¢ wykorzystane w trakcie realizacji
teleporad. Pacjent ma mozliwos¢ uzyskania wsparcia w procesie zaktadania konta w drodze osobistego lub
telefonicznego kontaktu z pracownikiem Przychodni.

Wszyscy zainteresowani wsparciem przy zaktadaniu IKP powinni kontaktowac sie z rejestracjg — telefon kontaktowy

dostepny jest w rejestracjach Przychodni.

Ustalenie terminu teleporady
Termin odbycia teleporady ustalany jest zawsze telefonicznie, podczas rozmowy osoby zgtaszajacej z pracownikiem
rejestracji Przychodni.
Podczas rozmowy telefonicznej pracownik rejestracji jest zobowigzany:
e  ustali¢ dane identyfikacyjne osoby dzwonigcej i pacjenta, ktérego dotyczy teleporada;
e  zapytac¢ o powdd teleporady i oczekiwania dzwonigcego, w tym takze oczekiwania dotyczace pracownika, z
ktérym chce sie skontaktowacé dzwonigcy (pielegniarka, potozna, lekarz);
e ocenié, czy istnieje koniecznos¢ pilnego kontaktu z personelem medycznym Przychodni lub pilnej
interwencji innych organizacji ochrony zdrowia (np. Ratownictwo medyczne);
e ocenié, czy oczekiwania pacjenta mogg by¢ zrealizowane bez koniecznosci teleporady (np. wystawienie
recepty)
e poinformowaé o zasadach prowadzenia teleporad w SPZOZ;
e poinformowac, ze wszelkie informacje podczas teleporady beda udzielane wytacznie pacjentowi lub osobie
upowaznionej przez niego w oswiadczeniu RODO, dostepnym w dokumentacji medycznej pacjenta;
e  ustali¢ orientacyjny termin i czas teleporady — przedziat czasowy, w ktérym pracownik medyczny Przychodni
bedzie kontaktowat sie z pacjentem;
e sprawdzi¢ aktualno$¢ danych telefonu kontaktowego do dzwonigcego, dostepnych w systemie
informatycznym Przychodni;
e wpisa¢ ustalony termin teleporady w grafik elektroniczny odpowiedniego lekarza lub przekazaé
odpowiedniemu pracownikowi medycznemu informacje i prosby przekazane przez dzwoniagcego (jezeli

teleporada nie jest konieczna).

Realizacja teleporady
Teleporady realizuja pracownicy medyczni Przychodni: pielegniarki, potozne i lekarze. W czasie ustalonym przez
personel rejestracji (przedziat czasowy wielkosci 1 godziny), pracownik medyczny nawigzuje kontakt z pacjentem lub
0sobg przez niego upowazniong do kontaktéw.
Teleporady prowadzone z osobistych telefonéw pracownikéw Przychodni mogg by¢ realizowane pod warunkami ze:

° numery telefonéw sg zastrzezone, niewidoczne dla rozméwcow;

e pracownicy nie zapisujg w pamieci telefondéw, automatycznie lub osobiscie, zadnych danych rozmdéwcow
poza numerem telefonu;

o wszelkie pliki tekstowe, zdjecia, itp. Przestane przez pacjentdéw sa usuwane z pamieci telefonu bezposrednio
po zakonczeniu rozmowy, przestaniu dokumentéw przekazanych od pacjenta do systemu informatycznego
Przychodni i po udokumentowaniu teleporady w dokumentacji medyczne;j.

Podczas realizacji teleporad nalezy przestrzega¢ punktualnosci. Personel medyczny powinien kontaktowac sie lub by¢

dostepny w wyznaczonym terminie wizyty.
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W przypadku trzech nieudanych préb kontaktu z pacjentem, przeprowadzonych w odstepach 5 minut, personel
medyczny moze zrezygnowa¢ z kolejnych préob przeprowadzenia teleporady. Fakt braku kontaktu nalezy
udokumentowaé w dokumentacji medycznej pacjenta.

Teleporady realizowane sg w miejscach gwarantujgcych poufnos¢ informacji przekazywanych rozmowcy. W wypadku
korzystania przez pracownikow realizujgcych teleporady z systemoéw informatycznych Przychodni z lokalizacji innych
niz Przychodnia, wykorzystywane sg systemy potgczern zatwierdzone przez Administratora Systemdw

Informatycznych i Inspektora Ochrony Danych SPZOZ.

Pracownik medyczny prowadzacy teleporade jest zobowigzany do:

e  przedstawienia sie z imienia, nazwiska, funkcji realizowanej w Przychodni;

e weryfikacji danych osobowych rozméwcy — obowigzuje sprawdzenie zgodnosci minimum trzech danych
pacjenta znajdujacych sie w systemie informatycznym Przychodni ( w tym zawsze numer PESEL jego cze$¢),
przy czym dane te zawsze muszg by¢ podane przez rozmowce;

e weryfikacji danych rozmoéwcy z danymi ztozonymi w oswiadczeniu RODO pacjenta, jezeli rozmdweca nie jest
pacjentem Przychodni;

o weryfikacji przez wglad do dokumentu osobistego rozmdwcy, jezeli istnieje mozliwos¢ videoporady;

e  przeprowadzenia teleporady zgodnie z zasadami okreslonymi w niniejszym dokumencie.

Podczas teleporady, pracownik medyczny Przychodni musi:

o okresli¢ powdd zgtoszenia i oczekiwania pacjenta lub osoby dzwonigcej w jego imieniu;

e ocenié, czy istnieje wskazanie do odbycia wizyty osobistej pacjenta w Przychodni;

e oceni¢, czy ewentualna wizyta w Przychodni niesie ryzyko przeniesienia na innych pacjentéw lub personel
Przychodni choréb zakaznych;

e poinformowac o zasadach postepowania w wypadku podejrzenia u pacjenta ostrej choroby zakaznej;

e  ustali¢, jezeli istnieje taka koniecznos¢, termin wizyty osobistej pacjenta w Przychodni;

e przeprowadzi¢ teleporade z wykorzystaniem posiadanej wiedzy medycznej;

o sformutowad i przekaza¢ w jasny dla pacjenta sposdb zalecenia dotyczace dalszego postepowania, w tym
dotyczace badan dodatkowych, skierowan do innych placéwek, realizacji recept, itd.;

e poinformowac o koniecznosci ponownego kontaktu w wypadku pogorszenia stanu pacjenta lub wystgpienia
nowych, niepokojacych objawéw chorobowych;

e upewnic sig, czy teleporada i zakres przekazanych informacji spetnit oczekiwania dzwonigcego.

Nalezy pamietac, ze zasady odpowiedzialnosci zawodowej, cywilnej i karnej przy udzielaniu teleporady s3 takie same,
jak w przypadku innych swiadczen. Nalezy dotozy¢ wszelkiej starannosci oraz postepowac zgodnie z aktualng wiedza
medyczng. Rozpoznanie stawiane podczas teleporady powinno wynika¢ z zebranego wywiadu oraz dostepnej
dokumentaciji.

W ramach teleporady, jezeli przemawiajg za tym wzgledy medyczne, mozliwe jest wystawienie elektronicznych
dokumentéow (np. recepta, skierowanie lub zwolnienie lekarskie), a takze dokumentéw wystawionych w formie
papierowej, do odbioru w rejestracji Przychodni.

Tak jak przy wizycie osobistej, wystawienie pacjentowi skierowania na badania diagnostyczne, do poradni

specjalistycznych lub do szpitala powinno by¢ uzasadnione stanem zdrowia pacjenta.
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Do teleporady pacjentéw chorych przewlekle nalezy przygotowac sie, analizujac posiadang dokumentacje pacjenta,

zwracajac przede wszystkim uwage na to, czy pacjent ma wdrozone leczenie na wszystkie rozpoznane schorzenia, tak

aby nie dochodzito do przerwania leczenia chordb przewlektych. Jesli jest taka mozliwosé, warto sprawdzi¢ stan

realizacji recept przez pacjenta.

U dzieci do 6 lat teleporady mogg by¢ realizowane w celu oméwienia wynikdéw badan zleconych podczas wczesniejszej

wizyty lub innych spraw, ktére nie sg zwigzane z ostrg chorobg dziecka.

Teleporady u dzieci powyzej 6 lat powinny by¢ realizowane z duzg ostroznoscig . Nalezy pamietac, ze u dzieci przebieg

choroby, a zwtaszcza infekcji, moze szybko doprowadzi¢ do zmiany stanu dziecka z dobrego do ciezkiego.

Podczas teleporady, poza standardowym postepowaniem, nalezy uwzglednia¢ nastepujace elementy:

doswiadczenie rodzicow oraz ich zdolnos$¢ do wtasciwej opieki i obserwacji dziecka,

wywiad zbierany od rodzica/opiekuna dziecka moze by¢ mniej pewny, niz zbierany bezposrednio jak w
przypadku dorostego pacjenta,

szczegolng ostroznosé nalezy wykaza¢ w przypadku wystepowania objawdw takich jak: utrzymujaca sie
gorgczka, sennos¢ lub nadmierne pobudzenie, silny bl gtowy, niewyjasniona wysypka, silny bol brzucha,

powtarzajgce sie wymioty/biegunka, trudnosci/nieche¢ w przyjmowaniu ptynéw, cechy odwodnienia.

Jezeli mozliwosci poradni i rodzicéw/opiekundw dziecka na to pozwalajg, nalezy wykorzystywac videoporady.

4.4. Wizyty osobiste po wykonaniu teleporady

Wizyty osobiste w Przychodni muszg sie odby¢ w wypadku gdy:

stan pacjenta wskazuje na koniecznosé przeprowadzenia badania przedmiotowego lub innych

procedur z zakresu kompetencji POZ, niemozliwych do zrealizowania w formie teleporady,

ustalenie postepowania diagnostyczno-terapeutycznego nie jest mozliwe na podstawie

informacji zebranych podczas teleporady,

wystepuja objawy o niejasnym charakterze, znacznym nasileniu, nieustepujace w czasie, bedace
przyczyna istotnego niepokoju pacjenta (tzw. czerwone flagi),

brak jest spodziewanego efektu terapeutycznego (np. poprawy stanu zdrowia pacjenta)

po dwdch kolejnych teleporadach, udzielonych z tej samej przyczyny, a wizyta osobista jest mozliwa do
realizacji;

istnieje jakakolwiek inne watpliwosci diagnostyczno — lecznicze a nie wdrozenie porady osobistej moze

skutkowac pogorszeniem stanu zdrowia pacjenta.

4.5 Dokumentowanie teleporady

Dokumentowanie teleporady odbywa sie w systemie informatycznym Przychodni, w trakcie lub niezwtocznie po

zakonczeniu rozmowy z pacjentem lub osobg przez niego upowazniona.

Zapis w dokumentacji medycznej zawiera:

wywiad zebrany od pacjenta lub osoby przez niego upowaznionej;

okreslenie potrzeb zdrowotnych pacjenta;

ocene, czy pacjent wymaga wizyty osobiste]j (poza przypadkami nie budzgcymi watpliwosci, jak np. prosba
pacjenta o wystawienie recepty);

ustalone rozpoznanie i/lub postepowanie;

zastosowane procedury;

Strona5z7




5.

e informacje o wystawionych dokumentach (skierowaniach, zaswiadczeniach, receptach, itd.)
e  zalecenia lecznicze;
e inne informacje uzyskane podczas teleporady, istotne dla oceny stanu pacjenta lub niezbedne dla

prawidtowego procesu diagnostyczno — leczniczego.

Realizacja e — recepty

W SPZOZ istnieje mozliwos¢ wystawienia recepty podczas teleporady. Otrzymanie recepty jest takze mozliwe bez

odbycia teleporady z wykorzystaniem aplikacji kontaktowej na stronie www Przychodni, drogg kontaktu mailowego

na adres: recepty@spzozsiennica.pl lub przez ztozenie pisemnego zapotrzebowania drogg osobistego kontaktu z

rejestracjy. Drogg telefoniczng, poza szczegdlnymi przypadkami, nie przyjmowane sg zapotrzebowania na recepty.
0 zasadnosci wystawienia recepty, jej zawartosci i czasie realizacji decyduje osoba wystawiajgca recepte.

Podczas teleporady, osoba wystawiajgca recepte, przekazuje pacjentowi kod recepty, niezbedny do jej realizacji w
aptece.

W wypadku zamdwien za posrednictwem strony internetowej Przychodni, kod recepty przekazywany jest pacjentowi
drogg wiadomosci SMS. W wypadku braku numeru telefonu komdrkowego lub zamdwienia osobistego pacjent
dzwoni do rejestracji z telefonu stacjonarnego a pracownik rejestracji przekazuje kod recepty .

W wypadku braku jakichkolwiek numeréw telefonéw udostepnionych przez pacjenta, kod recepty musi by¢ odebrany

osobiscie w Przychodni. Pacjenci posiadajgcy IKP mogg pobrac kod recepty z tego portalu.

Realizacja e — skierowania

W SPZOZ istnieje mozliwos¢ wystawienia e - skierowania (skierowania elektronicznego) podczas teleporady.
Otrzymanie e - skierowania jest takze mozliwe bez odbycia teleporady z wykorzystaniem aplikacji kontaktowej na
stronie www Przychodni.

O zasadnosci wystawienia e - skierowania, jego zawartosci decyduje lekarz. Podczas teleporady, osoba wystawiajgca e
- skierowania, przekazuje pacjentowi kod skierowania, niezbedny do jego realizacji. Dotyczy to e-skierowan do poradni
specjalistycznej, nie dotyczy skierowan do gabinetu zabiegowego.

W wypadku planowania przez pacjenta realizacji skierowania poza SPZOZ, niezbedne jest odebranie wydruku
skierowania w rejestracji Przychodni.

W wypadku planowania przez pacjenta realizacji skierowania w SPZOZ nie jest konieczny wydruk skierowania, a pacjent
bedzie miat zrealizowane $wiadczenia na podstawie skierowania funkcjonujacego w systemie elektronicznym

Przychodni. Pacjenci posiadajacy IKP mogg pobrac skierowania z tego portalu.

Realizacja e - zlecenia na wyroby medyczne

W SPZOZ istnieje mozliwos$¢ wystawienia podczas teleporady e — zlecenia na wyroby medyczne. Otrzymanie e —
zlecenia jest takze mozliwe bez odbycia teleporady z wykorzystaniem aplikacji kontaktowej na stronie www
Przychodni lub przez ztozenie zapotrzebowania drogg kontaktu telefonicznego z rejestracja.

O zasadnosci wystawienia e - zlecenia, jego zawartosci i czasie realizacji decyduje osoba wystawiajaca e — zlecenie.
Podczas teleporady, osoba wystawiajgca e - zlecenie, przekazuje pacjentowi kod zlecenia, niezbedny do jego realizacji.
W wypadku zamdwienia sktadanego w rejestracji lub za posrednictwem strony internetowej Przychodni, kod zlecenia

przekazywany jest pacjentowi drogg wiadomosci SMS, o ile pacjent posiada Internetowe Konto Pacjenta.
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W wypadku braku numeru telefonu komoérkowego, pacjent dzwoni do rejestracji z telefonu stacjonarnego a
pracownik rejestracji przekazuje kod zlecenia.
W wypadku braku jakichkolwiek numerdéw telefonéw udostepnionych przez pacjenta, kod zlecenia musi by¢ odebrany

osobiscie w Przychodni. Pacjenci posiadajgcy IKP mogg pobrac zlecenie i jego kod z tego portalu.

8. Przekazywanie pacjentom dokumentacji medycznej zawierajgcej dane osobowe

Przekazywanie danych osobowych pacjentéw musi by¢ zawsze zrealizowane z zastosowaniem zasad okreslonych w
dokumentacji systemu ochrony danych osobowych Przychodni.
Do zasad tych nalezy:
e  korzystanie wytgcznie z adresu mailowego i numeru telefonu udostepnionego przez pacjenta w
os$wiadczeniu RODO,
e przesylaniu szyfrowanych wiadomosci drogg mailowg w formatach powszechnie stosowanych przez
pacjentow w zyciu codziennym;
e  przesyfaniu haset do szyfrowanych wiadomosci droga telefoniczng;
e  kontaktowanie sie z Inspektorem Ochrony Danych w kazdym przypadku przesytania danych osobowych w

sposdb budzgacym watpliwosci co do prawidtowosci przekazu.
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