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Uvod

V Sloveniji je bila 12.3.2020 razglasena epidemija Covid-19, ki je vplivala na zdravstveno stanje
prebivalcev v Sloveniji. Za obvladovanje epidemioloskega stanja je zbiranje informacij na podlagi
konsistentnega nadzora nad epidemiolosko sliko s strani epidemiologov (epidemiolosko
spremljanje) nujno za pripravo in oceno predlogov javnozdravstvenih ukrepov, katere pri svojem
upravljanju lahko upostevata Ministrstvo za zdravje in vlada. Gre za sistemati¢no zbiranje in
analiziranje ter interpretacijo podatkov, na podlagi katerih se snujejo informacije o dogajanju na
podrocju nalezljivih bolezni. Poleg obravnavanja potrjenih primerov okuzbe je z namenom
preprecevanja in obvladovanja Sirjenja bolezni pomembno tudi iskanje tesnih kontaktov obolelih.
Na ta nacin se lahko zagotovi manjSa potreba po obseznejsih ukrepih na ravni celotne drzave.

Obvladovanje groznje Covid-19 je lahko uspesno le z zgodnjim zaznavanjem, preverjanjem in s
preiskovanjem informacij, vklju¢no s sodelovanjem in vklju¢evanjem zdravstvenih sluzb na vseh
nivojih, ki si na ta nacin izmenjujejo informacije kljuénega pomena za proces odlocanja in
ukrepanja.

Opis stanja

Nalezljive bolezni spadajo med najpogostejSe bolezni. Covid-19 poteka na razlicne nacine, z
razli¢nimi simptomi. Pri 80 % okuZenih se pojavijo vrocina, kaselj, bolecine v Zrelu, slabo pocutje,
utrujenost, bolecine v misicah in sklepih, izguba vonja in okusa ter prebavne tezave. Pri okoli 5 %
bolnikov je potek okuzbe tezji. Vecje tveganje za tezji potek bolezni imajo osebe starejSe od 60 let
in osebe s pridruzenimi boleznimi.

Okuzbo z novim koronavirusom se lahko dokaze z mikrobioloskim testiranjem - z brisom nosno-
Zrelnega prostora. Virus se prenasa predvsem kapljiéno - preko kaslja, kihanja, govorjenja ali
pospeSenega dihanja okuZene osebe, lahko pa se prenasa tudi posredno preko razli¢nih povrsin
ali predmetov.

Namen

Obmocne enote Nacionalnega instituta za javno zdravje (NIJZ) in epidemioloska sluzba Centra za
nalezljive bolezni je opravljala epidemiolosko poizvedovanje in zbiranje podatkov o osebah
okuzenih s Covid-19 in tesnih stikih. Od meseca septembra 2020 se je virus hitro Siril, zato so bile
kapacitete uspesnih iskanj primerov kmalu preseZzene. V ta namen so bili v sklopu kohezijskega
projekta “Ukrepi na podrocju obvladovanja Siritve Covid-19 s poudarkom na ranljivih skupinah
prebivalstva” vzpostavljeni klicni centri na obmocju Ljubljane, Celja ter Maribora.

S pomocjo pripravnikov sanitarnega inZenirstva in Studentov (predvsem s podrocja medicine) je
epidemiolosko poizvedovanje in zbiranje podatkov potekalo od ponedeljka do nedelje. V
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septembru 2021 je zaradi narascanja Stevila primerov okuzb bilo vzpostavljenih 32 delovnih
postaj, za kvalitetno in uspesno delo klicnega centra je bila sklenjena tudi pogodba s podjetjem
City Connect, ki je zagotovil dodatnih 130 delovnih postaj za klicne agente usposobljene s strani
Centra za nalezljive bolezni.

Organizacija epidemioloskega anketiranja

Za namene epidemioloskega poizvedovanja je bilo epidemiolosko anketiranje razdeljeno na tri
ravni:
e raven 1 (KC1): profesionalni klicni center (podjetje City Connect) in Studenti medicine ter
farmacije,
e raven 2 (KC2): klicni center z diplomiranimi sanitarnimi inZenirji in Studenti medicine,
e raven 3 (KC3): delovne skupine za nalezljive bolezni (DS NB) na devetih obmoc¢nih enotah
NIJZ (v ¢asu prehoda na nov sistem epidemioloskega poizvedovanja ali ob visokem Stevilu
okuzb s SARS-CoV-2 so sodelovali tudi sodelavci DS NB).

Agentiv KC1 in KC2 so izvajali epidemiolosko poizvedovanje vsak dan v letu (vkljuéno s sobotami,
nedeljami in prazniki) od 8.00 do 16.00 ure. KC3 je izvajal svoje naloge v delovhem casu (od
ponedeljka do ¢etrtka med 9.00 in 14.30 uro; v petek med 9.00in 13.30 uro), ob sobotah, nedeljah
ter praznikih so delo KC3 pokrivali epidemiologi v pripravljenosti na regiji.

Klicni center na ravni 1

Klicni center je bil vzpostavljen z namenom povecanja kapacitet za iskanje stikov pri osebah s
potrjeno okuzbo SARS-CoV-2.

V kategorijo klicnega centra na ravni 1 se razvrscajo zunanji sodelavci iz podjetja City Connect, s
katerim je bila sklenjena pogodba 24.9.2021. S strani Centra za nalezljive bolezni so bila za agente
profesionalnega klicnega centra izvedena usposabljanja in izobrazevanja do te mere, da so lahko
delo opravljali samostojno ter obravnavanim nudili kakovostno epidemiolosko obravnavo. Pri
izobrazevaniju je bilo potrebno vloziti ve¢ ¢asa pridobivanju osnovnega znanja, saj so bili anketarji
brez medicinske ali zdravstvene izobrazbe. Zaradi vec tehnicnih teZav so agenti na nivoju KC1 z
delom lahko priceli Sele 21.10.2021.

Tehni¢ne napake

Za visoko storilnost in maksimalno uspesnost je klicni center potreboval brezhibno tehni¢no
opremo in azurnost IT sluzb. Najvec tehniénih tezav se je pojavljalo na zacetku vzpostavitve
klicnega centra in sicer na podrocju vzpostavitve telefonskega klica, med pogovorom se je
telefonska zveza tudi prekinjala.
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Predpostavka

S pomocjo profesionalnega klicnega centra (City Connect) se je obravnava primerov in sledenje
stikom izvajalo s pomocjo 130 agentov. Na ta nacin je bilo omogoceno povecano dnevno Stevilo
obravnavanih primerov, kar je uspeSno prispevalo k iskanju stikov in posrednemu omejevanju
Sirjenja virusa SARS-CoV-2.

Obseg nalog

Vsak anketar na vseh nivojih je imel odobren dostop do spletne aplikacije Covid-19, kjer se
nahajajo laboratorijske prijave pozitivnih oseb, okuZenih s SARS-CoV-2. V tej aplikaciji so se
izvajale tudi epidemioloske ankete.

Anketar je na ravni 1 obravnaval primere in visokorizicne kontakte (VRK). V kolikor je anketar
ugotovil, da gre v obravnavanem primeru za oskrbovanca doma starejSih obanov (DSO) ali
socialnovarstvenega zavoda (SVZ), je primer predal na raven 3. Na nivoju 1 so bili obravnavani
okuzeni zdravstveni delavci, okuZeni po polnem cepljenju, importirani primeri in organizirani
dogodki. V primeru kakrsne koli druge situacije se je agent na ravni klicnega centra 1 konzultiral s
prostim agentom iz klicnega centra na ravni 2. Na ta nacin sta obstajali dve vrsti predaje primera
iz ravni 1 na raven 2. Slo je za direktno predajo in predajo s predhodno konzultacijo. Ob
konzultaciji je agent preko sistema Zoiper poklical nakljuénega prostega agenta v KC2.

Cil;
Glavni cilj klicnega centra je bil zagotavljanje kakovostne in pravocasne epidemioloSke obravnave
oseb okuZenih s SARS-Cov-2, kar je omogocalo ucinkovito odzivanje na potek epidemije Covid-19.

Omejitve

Pri opravljanju dela so se med agenti pojavljale naslednje omejitve:

o ve(ji obseg bolniske odsotnosti, kar je ob dnevih z vecjim Stevilom okuzb s Covid-19
prinasalo zakasnitve izvajanja nalog,

e niZja razpoloZljivost kadrov s podrocja IT je pripeljala do zastoja pri odpravljanju
racunalniskih napak/tezav,

¢ pojav tehnicnih tezav,

¢ nezadostno sodelovanje oseb okuZenih s SARS-CoV-2 (obravnavanih primerov) in
posledi¢no prejem pomanjkljivih podatkov.
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Analiza dela

S pomocjo procesa analize dela lahko dolo€amo znacilnosti, ki so nujne za njegovo uspesno
opravljanje in proces ugotavljanja razmer, v katerih delo poteka. Gre za sistemati¢en postopek
pridobivanja objektivnih informacij o delu in delovnih nalogah.

Dva kazalnika uspesnosti dela agentov

Za uspesno opravljeno delo smo po dogovoru z vodjo klicnega centra dolocili dnevno kvoto
zakljucenih primerov in skozi merjenje ¢asa opravljanja klica dolocili uspesno storilnost. Vsak
agent, ki je dosegal vecje odstopanje od povprecja je bil pozvan k utemeljitvi.

Kvantitativna analiza

Za doseganije cilja je bilo pomembno dolociti merilo uspesnosti pri dnevnem Stevilu zakljuéenih
primerov. Od 21.10.2021 do 18.2.2022 smo na NIJZ vsakodnevno belezili Stevilo prevzetih in
zaklju€enih primerov anketiranja. Na ta nacin smo zagotavljali, da pri izvedbi anketiranja in pri
zaklju€enih primerih iskanja stikov ni prislo do vecjih odstopanij.

Kvantitativna analiza dela in dnevno $tevilo aktivnih agentov — grafi¢ni tedenski prikaz

Analiza dela za obdobje od 21.10.-31.10.2021

Graf 1: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 21.10.-31.10.2021
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Graf 2: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 21.10.-31.10.2021
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Analiza dela za obdobje od 1.11.-7.11.2021

Graf 3: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 1.11.-7.11.2021
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Graf 4: Dnevno stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 1.11.-7.11.2021
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Analiza dela za obdobje od 8.11.-14.11.2021

Graf 5: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 8.11.-14.11.2021
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Graf 6: Dnevno stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 8.11.-14.11.2021
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Analiza dela za obdobje od 15.11.-21.11.2021

Graf 7: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 15.11.-21.11.2021
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Graf 8: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 15.11.-21.11.2021
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Analiza dela za obdobje od 22.11.-28.11.2021

Graf 9: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 22.11.-28.11.2021
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Graf 10: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 22.11.-28.11.2021
152
160 147 142
140
120 113
92
100 82
80 62
60
40
20
0
22.11 23.11 24.11 25.11 26.11 27.11 28.11



Nagionalni in§t_itut m‘
zajavno zdravje [SIl EVROPSKA UNIJA

EVROPSKI
SOCIALNI SKLAD

Ulregi na podrodju obviadovanja AT natozsa v va$0 PRIHODNOST
iritve COVID-19 s poudarkom na.
ranljivih skupinah prebivalstva

Nalozbo sofinancirata Republika Slovenija in Evropska unija iz Evropskega socialnega sklada v okviru odziva Unije na pandemijo COVID-19.

Analiza dela za obdobje od 29.11.-5.12.2021

Graf 11: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 29.11.-5.12.2021
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Graf 12: Dnevno stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 29.11.-5.12.2021
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Analiza dela za obdobje od 6.12.-12.12.2021

Graf 13: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 6.12.-12.12.2021
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Graf 14: Dnevno stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 6.12.-12.12.2021
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Analiza dela za obdobje od 13.12.-19.12.2021

Graf 15: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 13.12.-19.12.2021
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Graf 16: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 13.12.-19.12.2021
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Analiza dela za obdobje od 20.12.-26.12.2021

Graf 17: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 20.12.-26.12.2021
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Graf 18: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 20.12.-26.12.2021
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Analiza dela za obdobje od 27.12.-2.1.2022

Graf 19: Analiza prevzetih in zakljucenih primerov za obdobje od 27.12.-2.1.2022
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Graf 20: Dnevno Stevilo aktivnih klicateljev za obdobje od 27.12.-2.1.2022
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Analiza storilnosti
0Od 1.2.2022 do 18.2.2022 smo za doseg maksimalne zmogljivosti analizirali storilnost agentov na
podlagi ¢asovnega merjenja opravljanja klicev.

Tabela 1: Povprecen cas opravljanja klicev in povprecno Stevilo dnevno zakljucenih primerov za vsakega agenta iz podjetja City
Connect.

Identifikacijska Stevilka Povprecen ¢as opravljanja Povprecno $t. dnevno zakljucenih
agenta klicev primerov
2211 03:31:34 9,87
2163 02:39:46 13,26
2215* 13,48
2250 03:25:27 8,58
2182 03:00:51 7,93
2192 01:50:50 9,88
2208* 10,22
2122%* 11,79
2212* 10,22
2144 05:29:36 8,60
2232 02:28:12 14,82
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2224* 11,59
2166 03:05:14 14,55
2185* 10,33
2149* 10,17
2201 01:44:41 12,49
2127 02:54:40 9,89
2148 03:17:45 8,69
2219* 7,39
2249 02:11:37 13,03
2174* 11,33
2196* 12,07
2155 02:07:37 6,88
2172 03:22:42 11,31
2154* 10,36
2123 01:27:01 11,12
2162 02:16:09 11,24
2246 01:56:00 9,25
2195* 11,76
2244 03:29:40 7,58
2200 02:27:52 9,91
2233 03:04:08 6,66
2242 02:56:44 10,74
2193 02:17:50 14,11
2234 02:23:26 9,12
2205 03:19:05 6,18
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2147 02:42:36 8,31
2239* 13,01
2179 00:59:19 13,39
2238 02:16:51 12,09
2186 01:44:05 11,37
2112 02:26:03 8,99
2217 02:33:22 11,37
2164* 11,05
2176 02:12:21 13,30
2143 02:38:43 13,43
2209 02:52:30 8,76
2138* 10,06
2150 03:19:36 7,76
2243* 3,00
2104 02:30:16 13,11
2133* 11,34
2137* 9,30
2119 02:05:27 11,96
2158 03:33:26 12,00
2237 02:12:48 11,93
2120 02:38:58 11,57
2245 02:48:30 11,23
2220 02:17:49 8,74
2235 02:42:47 7,97
2111* 12,94
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2251 02:36:26 8,38
2210* 10,53
2204 10,56
2228 03:46:23 12,91
2156 04:18:32 7,98
2198 02:06:15 10,10
2191 03:21:39 12,24
2134* 10,94
2142 02:55:14 15,01
2216* 10,74
2151* 15,65
2107 03:27:20 13,11
2188* 11,99
2230 03:30:40 7,67
2161 02:29:21 12,78
2239 03:13:10

2116 02:34:10 11,74
2197* 10,08
2236 03:03:53 13,08
2178 03:20:28 11,93
2106 01:41:25 11,62
2226* 13,78
2194 02:10:34 9,63
2136 02:49:53 12,98
2190 03:22:21 15,66
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2248 03:58:18 10,75
2221* 8,21
2135 02:44:46 5,08
2103 01:47:13 11,54
2130 9,62
2167 02:06:59 10,63
2131* 9,37
2218 02:39:15 10,95
2115* 9,51
2227 03:14:44 9,89
2214*

2114 02:49:05 11,48
2171 02:22:49 13,07
2241 02:45:58 11,13
2225 02:44:42 7,90
2152 04:21:52 12,04
2121* 12,62
2153 01:37:59 13,45
2207 02:15:01 9,77
2159* 14,45
2108 02:03:15 16,53
2102 01:17:28 11,47
2145 01:29:27 11,14
2165 02:16:47 11,65
2240 01:55:48 12,78
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2175 02:06:24 11,63
2128 02:07:44 11,22
2199 01:49:52 7,86
2170 03:06:15 11,53
2177 02:21:30 12,86
2126 01:57:55 15,35
2202 02:21:13 10,27
2187 01:43:49 8,49
2146 02:41:33 11,71
2160* 9,08
2169 01:38:51 8,74
2183 02:59:44 7,79
2117 02:02:58 8,55
2105* 12,92
2113* 11,49
2110 04:07:44 15,52
2109 04:08:24 12,27
2184* 11,01
2118 03:13:34 12,01
2229 02:29:17 10,54
2132 02:27:04 12,11
2141 02:18:47 11,07
2139 01:50:12 9,71
2189 02:47:44 11,76
2247 01:59:32 4,20
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2203* 14,46

2181 01:16:09 9,75

2157 02:20:49 9,64

Povpredje 02:37:36 10,91

*Anketar/ka je z delom zakljucil/a pred iztekom pogodbe

Iz podatkov je razvidno, da so agenti skozi epidemiolosko anketiranje v enem dnevu zakljucili v
povprecju 10,91 potrjenih primerov okuzbe s SARS-Cov-2 oziroma anket ob hkratnem vnasanju

visokorizi¢nih kontaktov. Dnevno spremljanje storilnosti in kvantitativne analize je sluZilo nadzoru
nad uspesnostjo.
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