2014

USF Buarcos

Coordenadora: Elisabete Maria Neto Pereira

Assistente Técnica Dina Sopas

MONITORIZACAO DOS
TEMPOS DE ESPERA

Alig

UNIDADE DE SAUDE FAMILIAR

BUARCOS

Administragdo Regional de Saude do Centro
ACES Baixo Mondego

Centro de Saude da Figueira da Foz



Monitoriza¢do dos tempos de espera | 2014

Introducgao

Hoje em dia fala-se muito em Qualidade, no entanto a preocupacdo com a qualidade
ndo é de agora. Desde a antiguidade que o ser humano procura a qualidade mesmo
sem se aperceber, ao tentar satisfazer as suas necessidades individuais. Com o passar
dos anos, este conceito foi ganhando cada vez mais importancia, especialmente a
partir do séc. XX marcando o modo como as organiza¢des sdao geridas. Na atualidade,
as organizagdes procuram a Qualidade como fonte de conhecimento orientando para a
melhoria dos produtos/servicos, valorizando cada vez mais as necessidades dos seus
clientes, conseguindo assim satisfazer melhor aqueles que servem de forma mais
direta ao mesmo tempo que criam valor para todos os stakeholders. Neste sentido, a

Qualidade pode constituir uma importante vantagem competitiva.

A qualidade na prestacdao dos servicos, neste momento, é generalizada, tornando-se
impensavel ndo existir na Saude. A reforma do sistema de saude tem uma grande
importancia neste sentido, tendo como principais objetivos a melhoria da
acessibilidade, eficiéncia, qualidade e continuidade dos cuidados, e aumento da
satisfacdo dos profissionais e cidaddos. Sendo assim, os servicos de saude sdo
desafiados a assumir sistemas de qualidade que correspondam as exigéncias e
requisitos. No entanto, ainda existem algumas dificuldades/barreiras a sua

implementacao.

O Plano Nacional de Saude 2012-2016 define Qualidade em Saude como “a prestacdo
de cuidados de saude acessiveis e equitativos, com um nivel profissional 6timo, que
tenha em conta os recursos disponiveis e consiga a adesdo e satisfacdo do cidaddo”

(Saturno P et al., 1990 apud Direc¢do Geral de Saude, 2011).

O acesso a cuidados de saude de qualidade, durante todo o tempo e em todos os
niveis da prestacao, é um direito fundamental do cidaddo, a quem é reconhecida toda
a legitimidade para exigir qualidade nos cuidados que |Ihe sdo prestados (Direcdo Geral

de Saude, 2011).

O grau da qualidade em saude pode ser condicionado por multiplos fatores, tais como

(Campos L, Carneiro AV, 2010 apaud Direcdo Geral de Saude, 2011):
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e Evolugdo social, politica, ambiental, cientifica e tecnoldgica extraordinaria;

e Incerteza e imprevisibilidade de ocorréncias como epidemia e catastrofes,
alteragGes climaticas e terrorismo;

e (Caracteristicas do Sistema de Saude;

e Determinantes da procura de cuidados (e. g. envelhecimento, doenga crénica)
e da capacidade de resposta (e. g. recursos humanos, especializacdo crescente,
trabalho multidisciplinar e intersectorial);

e Novos conceitos de resultados (outcomes) em saude e de qualidade de vida. A
gualidade em saude tem diferentes dimensdes como a adequacao, efetividade,
eficiéncia, acesso, seguranca dos doentes, profissionais e outras partes
interessadas, equidade, oportunidade, cuidados centrados no doente,
continuidade e integracdo de cuidados durante todo o processo assistencial,
respeito mutuo e ndo discriminacdo, a sustentabilidade, a oportunidade na
prestacdo dos cuidados, a comunicag¢do e participagdo (Campos L, Carneiro AV,
2010 e Norway And it's going to get better, 2005 apaud Direcdo Geral de
Saude, 2011) e diferentes perspetivas: a do utilizador dos servicos de saude, do
profissional e do gestor, ou seja, o uso efetivo e eficiente dos recursos na
resposta as necessidades do utilizador (Lopes M et al., 2010 apaud Direcdo
Geral de Saude, 2011).

Passo entdo a salientar algumas motiva¢des para a implementa¢do da Qualidade na

Saude (Moura e S3, 2014):

e Necessidade de combater o erro em medicina e custos da ndo qualidade em
geral (incluindo perda de confianca);

e Gerir a variabilidade das praticas;

e Reducdo de custos e problematica de escassez de recursos;

e Promocao da eficiéncia;

e Aumento da qualidade na prestacdo dos cuidados.

No entanto, existem algumas barreiras/dificuldades a sua implementacdo, de seguida

numera-se algumas delas (Moura e S3, 2014):
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1. Visao punitiva do erro;

2. Dificuldade em implementar incentivos a qualidade (e. g. avaliar um médico pelo
numero de consultas efetuadas, assim vao ter tendéncia a “despachar”, ndo tendo

preocupacao pelos utentes);

3. Inexisténcia de visdo a longo prazo;

4. Falta de articulagao de politicas;

5. Falta de formacdo em qualidade dos prestadores de cuidados;
6. Comunicacao ineficiente;

7. RestrigOes financeiras

Objetivos
O objetivo desta monitorizacdo é analisar a possibilidade de reducdo dos tempos de
espera em sala apds a hora marcada para consulta médica e de enfermagem, e do
tempo de espera para atendimento administrativo apds retirada da senha de
quiosque, na unidade, de modo a melhorar a qualidade dos servigos prestados e

consequentemente a satisfagdo dos nossos utentes.

Metodologia
Cada fim de semestre a coordenadora ou em que ela delegue ird fazer a monitorizacdo

dos tempos de espera usando o programa Vitacare®, conforme as seguintes regras:

1.- Escolher 15 marcacgdes de consulta programada de cada profissional médico (Saude
do Adulto) e/ou de enfermagem (consulta de enfermagem programada que ndo

grupos vulneraveis), num determinado periodo daquele semestre.

2.- Devera de ser registada a hora de saida do primeiro utente e comparar com a hora
da marcacdo da consulta do utente seguinte na agenda, de forma a verificar quanto

tempo esteve em sala o utente até ser chamado para a sua consulta.

3.- Registo em folha excel
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4.- Sera retirada do Vitacare a monitorizacdo mensal, do atendimento administrativo

apos retirar a senha de quiosque de atendimento

5.- Apresentacdo dos resultados em Reunido de Conselho Geral de forma nominal,

previamente aceite por toda a equipa.

6.- Afixar na sala de espera, em placar proprio, os resultados da USF, e individualmente

por profissional médico/enfermagem.

B
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Monitorizacao tempo médio em sala de espera
apos a hora da consulta programada médica

Primeiro semestre: 7.6 minutos

Dra. Ligia Martins

1 1015 10:15 00:00
2 1030 10:46  00:16
3 1100 11:11 00:11
4 1115 11:37 00:22
5 1130 12:03 00:33
6 1200 12:21 00:21
7 1215 12:42 00:27
8 1230 13:15 00:45
9 1245 13:15 00:30
10 17:45 17:53  00:08
11 1745 18:08 00:23
. 12 1825 18:36 00:11
13 1915 19:31 00:16
14 00:00
e 00:18

1 0830 08:30  00:00
2 1015 10:37  00:22
3 1030 10:47 00:17
4 1100 11:19 00:19
5 1130 12:06 00:36
6 1145 12:27 00:42
7 1430 14:33 00:03
8 1445 14:45 00:00
9 0830 08:30  00:00
. 10 0845 08:52 00:07
.11 1000 10:00 00:00
12 1030 10:30 00:00
. 13 12:00 12:12 00:12
14 1215 12:31 00:16
.15 1230 12:42 00:12
e 00:12
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1 1430 14:30  00:00
2 1445 14:45 00:00
3 1130 12:06  00:36
4 1145 12:27 00:42
5 1115 11:35 00:20
6 1130 11:46 00:16
7 1145 12:01 00:16
8 1200 12:32 00:32
9 1215 12:21 00:06
10 1245 12:50  00:05
11 1300 13:11  00:11
12 1330 13:44 00:14
13 16:00 16:00  00:00
14 1615 16:15 00:00
15 1630 16:38  00:08
e 00:13

Dra. Patricia Cardoso

1 1630 16:50 00:20
2 1645 16:58 00:13
3 1700 17:28 00:28
4 1715 17:36 00:21
5 1115 10:42 00:00
8 0930 09:53  00:23
7 1015 10:25 00:10
.8 1130 10:51 00:00
9 1145 11:43 00:00
10 1430 14:40 00:10
11 0845 09:14 00:29
. 120 0900 09:39 00:39
13 0915 09:58  00:43
. 14 1115 11:17 00:02
15 1130 11:40 00:10
e 00:16:00
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1 1100 11:31 0031
2 1530 15:49 00:19
3 1630 16:30  00:00
4 1645 16:53 00:08
5 1715 17:00 00:00
6 1730 17:33  00:03
7 1115 10:26 00:00
8 1130 11:16 00:00
9 1145 11:39 00:00
. 10 0945 09:21  00:00
11 10:00 09:50  00:00
12 1015 10:20 00:05
. 13 1100 10:55  00:00
14 1115 11:28 00:13
15 1130 11:56  00:26
I 00:07

1 1530 15:30 00:00
2 1545 15:55 00:10
3 1630 17:02 00:32
4 1645 16:55 00:10
5 17:00 17:16 00:16
8 1730 17:40 00:10
7 1745 18:01 00:16
8 1100 11:11 00:11
9 1115 11:34 00:19
10 1130 11:52 00:22
. 11 0945 09:52 00:07
12 10:00 10:16 00:16
13 10:15 10:29 00:14
. 14 1030 10:44 00:14
15 1100 11:09 00:09
I 00:13
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Dra. Elisabete Neto

1 0915 08:51 00:00
2 0930 09:18  00:00
3 0945 09:29 00:00
4 1000 09:50  00:00
5 10:15 10:19 00:04
8 1030 10:38 00:08
7 1045 10:45  00:00
8 1100 11:22 00:22
9 1115 11:00  00:00
10 11:30

11 1145 11:43  00:00
12 1215 11:56  00:00
13 0950 09:25  00:00
14 1230 12:23  00:00
. 15 0830 08:26  00:00
I 00:02

1 0900 08:43  00:00
2 0915 09:11 00:00
3 0930 09:24  00:00
4 0945 09:40 00:00
5 1000 09:49 00:00
6 1015 09:59 00:00
7 1030 10:23 00:00
8 1045 10:48 00:03
9 1100 11:01 00:01
10 1115 11:24 00:09
11 1130 11:40 00:10
. 12 1145 11:54 00:09
13 1230 12:13 00:00
14 1245 12:38 00:00
.15 13:00 13:06  00:06
I 00:02

IE)
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‘utente  Marcada check out anterior  diferenca
1 0915 08:53  00:00
2 0930 09:18 00:00
3 0945 09:37  00:00
4 1030 09:55 00:00
5 1045 10:40 00:00
6 1100 10:52 00:00
7 1115 10:55 00:00
8 1130 11:48 00:18
9 1145 12:18 00:33
10 12:00 12:38  00:38
1 1215 12:46 0031
12 1230 12:56 00:26
. 13 0950 10:09  00:19
. 14 0830 08:20 00:00
. 15 0845 08:40  00:00
e 00:11

Dra Claudia Paulo

1 1500 14:56 00:00
2 1515 15:18 00:03
3 1550 15:46 00:00
4 1000 10:03 00:03
5 1030 10:40 00:10
6 1045 10:30 00:00
7 1100 11:15 00:15
8 1115 11:18 00:03
9 1130 11:34 00:04
10 1200 11:43 00:00
11 1215 12:11 00:00
12 1230 12:34 00:04
. 13 17:30 16:13 00:00
. 14 0900 08:46 00:00
. 15 0915 09:11 00:00
e 00:02

| 10



Monitorizacgdo dos tempos de espera | 2014

1 1500 14:23 00:00
2 1515 14:51 00:00
3 1000 10:10 00:10
4 1015 09:26  00:00
5 1030 10:38 00:08
6 1115 10:57 00:00
7 1130 11:26  00:00
8 1200 11:51 00:00
9 1215 12:17  00:02
. 10 11:00 11:02 00:02
1 1115 11:14  00:00
12 1215 11:35  00:00
13 1230 12:17 00:00
14 1240 12:21  00:00
5

e 00:01

1 1415 14:06 00:00
2 1500 14:30 00:00
3 1515 14:54 00:00
4 1530 15:25 00:00
5 1000 09:35 00:00
6 1200 10:07 00:00
7 1215 12:01 00:00
8 1230 12:20 00:00
9 1300 12:55  00:00
10 17:00 16:42 00:00
11 0830 08:39  00:09
12 0900 08:56 00:00
13 0915 09:22  00:07
. 14 0930 09:35 00:05
15 1130 11:05 00:00
I 00:01
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Dra. Catarina Bettencourt

1 1015 10:21 00:06
2 1030 10:39  00:09
3 1100 11:26 00:26
4 1115 10:59 00:00
5 1130 11:52 00:22
86 1600 15:57 00:00
7 0845 08:32  00:00
8 1140 12:01 00:13
9 1115 10:49  00:00
10 11:30 11:43 00:13
11 1200 1211 00:11
12 1215 12:3 00:19
13 1230 12:55 00:25
14 1430 13:43  00:00
15 1450 15:05 00:15
e 00:10

1 1015 10:20 00:05
2 1030 11:02 00:32
3 1100 11:16 00:16
4 1115 11:27 00:12
5 1430 14:39 00:09
6 1500 15:11  00:11
7 1515 16:01 00:46
8 1600 16:17  00:17
9 1615 16:47 00:32
10 1630 16:57  00:27
11 1100 11:09 00:09
12 1115 11:30 00:15
. 13 1200 11:57 00:00
14 1215 12:45 00:30
15 1230 13:08  00:38
e 00:19
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Dra. Carla Sérgio

1 1045 10:34 00:00
2 0830 08:24  00:00
3 0845 09:01 00:16
4 1430 14:35  00:05
5 1500 15:00 00:00
6 1515 15:32 00:17
7 1600 15:52  00:00
8 1615 16:37 00:22
9 1100 10:58  00:00
10 1115 11:32 00:17
11 1130 11:42  00:12
12 1200 12:02  00:02
13 1215 12:19 00:04
14 1230 12:31  00:01
15 1630 16:21 00:00
e 00:06

1 1100 10:30 00:00
2 1200 11:23 00:00
3 1445 14:24 00:00
4 1500 14:40 00:00
5 1515 14:54 00:00
6 1530 15:46 00:16
7 1000 09:07  00:00
8 1015 10:05 00:00
9 1030 10:30  00:00
10 1100 10:56 00:00
.11 12:00 11:06 00:00
12 1215 11:56 00:00
13 1230 12:17 00:00
. 14 0945 09:16  00:00
15 10:00 10:27 00:27
e 00:02
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1 0930 09:15 00:00
2 1100 09:43  00:00
3 1115 11:36 00:21
4 1130 11:49 00:19
5 1200 12:02 00:02
8 1530 15:07 00:00
7 1130 10:02  00:00
8 1200 11:44 00:00
9 1215 12:11  00:00
10 0915 09:14 00:00
11 0930 09:30  00:00
12 1000 09:48  00:00
13 1015 10:13 00:00
14 1030 10:29  00:00
15 1100 10:51 00:00
I 00:02

1 0930 09:19  00:00
2 1100 10:15 00:00
3 1115 10:49 00:00
4 1130 10:59 00:00
5 1200 11:42 00:00
6 1515 15:03 00:00
7 1530 15:27 00:00
8 1000 09:02 00:00
9 1015 10:06 00:00
. 10 1030 10:20 00:00
11 1100 10:57 00:00
12 1115 11:05 00:00
. 13 1130 11:31 00:01
14 12:00 11:54 00:00
15 1230 12:32 00:02
e 00:00
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Segundo semestre: 7 minutos

(problemas informdticos s6 permitiram monitorizar uma semana de trabalho em Novembro)

Dra. Filomena Cuco

1 1430 14:21 00:00
2 1445 15:20 00:35
3 1230 12:57 00:27
4 1445 14:39 00:00
5 1500 14:48 00:00
6 1515 15:10 00:00
7 1530 15:53 00:23
8 1630 16:44 00:14
9 1645 16:58 00:13
10 17:00 17:10 00:10
1 1715 17:17 00:02
12 1730 17:42 00:12
13 900 8:47 00:00
14 9:15 9:04 00:00
.15 1115 11:08 00:00
e 0:09:04

Dra. Patricia Cardoso

1 1530 15:32 00:02
2 1630 16:15 00:00
3 1700 16:50 00:00
4 1715 17:15 00:00
5 1745 17:29 00:00
6 10:00 09:44 00:00
7 1015 10:08 00:00
8 1030 10:32 00:02
9 1100 11:00 00:00
10 1115 11:48 00:33
1 1130 12:15 00:45
. 120 1000 09:46 00:00
13 1015 10:12 00:00
. 14 1030 10:42 00:12
15 1115 11:04 00:00
I 0:06:16
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Dra. Elisabete Neto

1 0930 09:26 00:00
2 0945 09:37  00:00
3 1000 10:06 00:06
4 1015 10:26  00:12
5 1030 10:54 00:24
6 1045 11:05 00:20
7 1100 11:19  00:19
8 1115 11:33 00:17
9 1130 12:03  00:33
10 1145 12:13 00:28
1 1415 14:04  00:00
12 1430 14:20  00:00
. 13 1445 14:36 00:00
14 1500 15:09  00:09
15 1515 15:28 00:13
e 0:12:04

Dra. Cldudia Paulo

1 1515 15:17 00:02
2 1530 15:36 00:06
3 1700 17:01 00:01
4 1000 09:33 00:00
5 1030 10:14 00:00
6 1100 10:39 00:00
7 1115 11:14 00:01
.8 1130 11:41 00:11
9 1200 11:59 00:00
10 1215 12:13 00:02
11 1230 12:31 00:01
12 0900 08:38  00:00
13 0915 09:00 00:00
14 0930 09:33  00:03
15 1115 11:05 00:00
e 0:01:48
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Dra. Catarina Bettencourt

1 1100 10:53 00:00
2 1115 11:22 00:07
3 1130 11:47 00:17
4 o845 08:50  00:05
5 1100 11:02 00:02
6 1115 11:40 00:20
7 1130 12:04  00:34
8 1200 12:09 00:09
9 1215 12:45  00:30
10 1230 13:04 00:34
11 1550 15:57  00:07
12 1200 12:03  00:03
13 1215 12:12 00:00
14 1015 10:07  00:00
15 1030 09:03 00:00
e 0:11:12

Dra. Carla Sérgio

1 1100 10:53 00:00
2 1115 11:04 00:00
3 1130 11:27 00:00
4 1200 11:51 00:00
5 1500 14:26 00:00
6 1530 15:24 00:00
71 1615 15:44 00:00
8 0915 09:03  00:00
9 0930 09:20 00:00
. 10 10:00 09:31 00:00
1 1015 10:04 00:00
. 12) 1030 10:25 00:00
. 13 1100 11:08 00:08
14 1115 11:22 00:07
.15 1130 11:45 00:15
e 0:02:00
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Monitorizacao tempo médio em sala de espera
apos a hora da consulta programada de
enfermagem

Optou-se por fazer em 90 consultas programadas de consulta de enfermagem por
periodo, dada a dificuldade de individualizar o tipo de consulta em agenda.

Primeiro semestre: 1.76 minutos

Enf. Ana Rita Oliveira

10:15 10:09 0:00
10:30 10:19 0:00
15:15 15:16 0:01
15:30 15:38 0:08
9:30 9:38 0:08
9:50 9:55 0:05
10:10 10:15 0:05
10:30 10:35 0:05
16:15 16:20 0:05
16:30 16:37 0:07
16:45 16:55 0:10
17:45 17:34 0:00
10:00 9:57 0:00
10:40 10:17 0:00
14:40 14:58 0:18
0:04:48
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Enf. Cristina Medina

Utente Marcacao Check out Diferenga/Tempo de

anterior espera

9:15 9:09 0:00
. 10:00 9:47 0:00
| 3] 10:40 10:32 0:00
I 11:00 11:02 0:02
| 5] 11:40 11:25 0:00
| 6 12:00 11:44 0:00
12:20 12:14 0:00
| 8] 10:45 10:55 0:10
. 1100 11:05 0:05
| 10| 14:00 14:02 0:02
1420 14:18 0:00
. 1500 14:46 0:00
| 13 15:20 15:06 0:00
L 1520 15:14 0:00
| 15| 15:40 15:27 0:00
e 0:01:16

Enf. Isabel Ribeiro

Diferenga/Tempo de
espera

Utente Marcacao Check out
anterior

10:00 9:38 0:00
E) 10:20 9:48 0:00
| 3] 11:20 10:00 0:00
| 4 11:40 11:07 0:00
| 5] 12:00 11:54 0:00
| 6] 12:20 11:59 0:00
14:30 14:24 0:00
| 8] 15:00 14:44 0:00
| 9] 17:45 17:32 0:00
18:15 18:13 0:00
10:00 10:00 0:00
| 12 10:20 10:07 0:00
10:30 10:29 0:00
| 14 10:40 10:35 0:00
| 15] 11:00 11:09 0:09
] 0:00:36
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Enf. Olimpia Pimenta

Utente Marcacao Check out Diferenga/Tempo de

anterior espera

9:10 8:56 0:00
| 2] 9:30 9:21 0:00
| 3] 10:10 10:17 0:07
. 1050 10:59 0:09
| 5] 11:30 11:08 0:00
| 6 11:50 11:39 0:00
12:45 12:44 0:00
| 8] 13:00 12:56 0:00
1335 13:14 0:00
| 10| 15:00 14:24 0:00
0 1520 15:25 0:05
| 12 9:30 9:28 0:00
| 13 9:50 9:48 0:00
| 14 TR 10:05 0:00
| 15| 10:30 10:25 0:00
e 0:01:24

Enf. Ténia Silva

Diferenga/Tempo de
espera

Utente Marcacao Check out
anterior

9:45 9:19 0:04
E) 14:20 14:49 0:29
| 3] 15:00 15:01 0:01
| 4 15:20 15:11 0:00
| 5] 15:40 15:34 0:00
| 6] 16:10 15:45 0:00
10:40 10:31 0:00
| 8] 11:00 11:00 0:00
| 9] 11:40 11:18 0:00
12:00 11:42 0:00
12:20 12:04 0:00
| 12 11:00 10:54 0:00
11:20 11:03 0:00
| 14 11:40 11:18 0:00
14:30 14:15 0:00
] 0:02:16
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Enf. Filomena Rodrigues

Utente Marcacao Check out Diferenga/Tempo de

anterior espera

11:00 11:06 0:06
2 1440 14:35 0:00
| 3] 10:00 9:47 0:00
1350 13:40 0:00
| 5] 14:40 14:26 0:00
| 6 15:00 14:47 0:00
15:40 15:07 0:00
| 8] 8:45 8:46 0:01
| 9] 9:00 8:58 0:00
| 10| 9:20 9:17 0:00
| 1] 9:40 9:39 0:00
. 1130 10:29 0:00
| 13 12:00 12:11 0:11
L 145 14:15 0:00
| 15| 10:45 10:47 0:02
e 0:01:20
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Segundo Semestre:2.8 min.

Enf. Ana Rita Oliveira

Utente

1

[y

Marcacao Check out

9:30
9:50
10:30
11:10
11:50
9:30
10:50
11:10
9:00
9:20
9:40
10:20
11:00
9:15
10:15

Enf. Cristina Medina

Utente

[ N Y
N| =

Marcacao Check out

10:40
11:00
11:40
11:50
12:20
12:30
14:00
14:40
15:00
18:00
18:30

8:45
10:00
10:15
10:30

anterior

anterior

9:22
9:53
10:08
10:52
11:56
9:15
9:54
10:39
8:57
9:12
9:39
10:22
10:56
9:19
10:08

10:16
10:54
11:27
11:49
12:11
12:48
13:48
14:25
14:49
18:15
18:38

8:26
10:06
10:14
10:30

Diferenca/Tempo de

espera

0:00
0:03
0:00
0:00
0:06
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:02
0:00
0:04
0:00

0:01:00

Diferenga/Tempo de

espera

0:00
0:00
0:00
0:00
0:00
0:18
0:00
0:00
0:00
0:15
0:08
0:11
0:06
0:00
0:00

0:03:52
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Enf. Isabel Ribeiro

Utente Marcacao Check out Diferenca/Tempo de

anterior espera

[ 1] 9:50 9:45 0:00
. 1040 10:37 0:00
1100 10:49 0:00
. 1140 11:26 0:00
. 10:00 10:00 0:00
. 1040 11:34 0:00
12:00 11:44 0:00
0 1200 11:51 0:00
. 1220 12:02 0:00
0 1520 14:52 0:00
L 1540 15:06 0:00
1550 15:37 0:00
| 13 9:15 9:08 0:00
0 1040 10:27 0:00
. 1100 10:29 0:00
= 0:00:00
Enf.Olimpia Pimenta
Utente Marcacao Check out Diferenga/Tempo de
anterior espera
9:30 9:26 0:00
| 2] 9:50 10:09 0:19
) 10:30 10:25 0:00
| 4] 10:50 10:48 0:00
| 5] 11:10 11:10 0:00
| 6] 11:30 11:31 0:01
12:30 12:22 0:00
| 8] 15:00 14:52 0:00
| 9] 9:30 9:37 0:07
| 10| 10:30 10:05 0:00
11:10 11:19 0:09
11:50 11:42 0:00
| 13 12:00 12:03 0:03
10:00 9:45 0:00
| 15| 11:20 11:30 0:10
I 0:03:16
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Enf. Tdnia Silva

Utente Marcacao Check out Diferenca/Tempo de

anterior espera

1000 9:31 0:00
. 1000 10:26 0:06
[ 3 [ 12:27 0:02
L 1450 14:33 0:00
S 1510 15:05 0:00
1545 15:53 0:08
10:30 10:04 0:00
0 1100 10:35 0:00
. 1530 15:26 0:00
0 1550 15:42 0:00
. 160 16:11 0:01
. 1040 10:40 0:00
1100 11:06 0:06
B 20 11:28 0:08
. 1140 11:48 0:08
= 0:02:36
Enf. Filomena Rodriques
Utente Marcacao Check out Diferenga/Tempo de
anterior espera
9:30 9:46 0:16
. 1030 10:34 0:04
. 1500 15:08 0:08
. 1700 16:54 0:00
1740 17:18 0:00
1845 18:39 0:00
8:40 8:33 0:00
| 8] 9:00 9:05 0:05
| 9] 9:20 9:26 0:06
| 10| 9:00 9:02 0:02
9:30 9:29 0:00
9:50 9:44 0:00
Bt 020 9:49 0:00
10:30 10:14 0:00
. 1050 10:56 0:06
] 0:03:08
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Monitoriza¢ao tempo médio em sala de espera
apos retirar senha em quiosque para atendimento
administrativo

Nesta pesquisa foi feito um levantamento informdtico através dos indicadores do
quiosque para analisar o tempo de espera entre a retirada de senha de quiosque e o
atendimento administrativo por tipo de atendimento. A analise foi feita por

profissional e por motivo de atendimento.

No grafico 1 devido aos problemas informdticos sé conseguimos monitorizar os

primeiros 3 meses.

As discrepancias que apresentam, por vezes sdao devidas a paragens do sistema

informdtico, e a acumulagdo das senhas no quiosque eletrénico.

No grafico 2 ja se verifica uma maior estabilizacdo, apesar de termos tido problemas

informaticos.

O grafico 3 mostra a média global por meses, independente do tipo de atendimento.
Podemos verificar um maior tempo de espera para o utente ser atendido nos meses
Setembro e Outubro, altura em que uma assistente técnica esteve de atestado, e

também coincidiu com a época da vacina da gripe e a atualiza¢do das isengdes.
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Primeiro Semestre: 4.5 min

TEMPO MEDIA DE ESPERA EM MINUTOS DE ATENDIMENTO POR
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Grafico 1 — Tempos de espera administrativas — 12 semestre de 2014
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Gréfico 2 — Tempos de espera administrativas — 22 semestre de 2014
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Média Total em minutos

Grafico 3- Média Total em minutos
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Conclusao

Foi feita uma monitorizacdo dos tempos de espera em sala para a consulta médica de
enfermagem apds a hora marcada, e tempo de espera para atendimento administrativo apds
retirar senha de quiosque. Foi compilado neste relatério a média do ano de 2014, repartida

por semestres.

Podem ter influenciado os resultados o facto de ter mudancga de elementos da equipa médica
e das assistentes técnicas, grandes problemas informaticos, falha no servidor, lentiddo do
sistema, avaria prolongada do quiosque (substituido por senhas em papel), doencas

prolongadas, durante o ano 2014.

No ultimo trimestre, houve um periodo de tempo em que o secretariado clinico esteve a ser

assegurado por apenas duas assistentes técnicas, durante as 12 horas de funcionamento.

Mas independentemente dos contratempos, a equipa consegue manter o seu compromisso
inicial de candidatura, de ndo ultrapassar os 20 minutos de tempo de espera em sala de espera
apos a hora da consulta e os utentes manifestam a sua satisfacdo com os servicos prestados

pela USF Buarcos.
Como medidas corretoras propomos:
- os profissionais devem tentar respeitar o tempo existente para cada consulta;

- publicitar aos utentes que deverdo comparecer na USF, 20 minutos antes da hora marcada,

de forma a facilitar o circuito do utente na USF Buarcos;

- publicitar aos utentes o intervalo de marcac¢do de consultas, por tipo de consulta, de forma a

que este tente também respeitar o tempo existente para a sua consulta.
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