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O1 Direitos e deveres dos utentes

Direitos e Deveres dos Utentes

Direitos Deveres
Liberdades Contrapartidas
basicas. necessarias.
Garantia de Deveres Garantia de
participacao sustentabilidade e
equitativa. respeito.

Baseado na Declaragao Universal dos Direitos Humanos (1948), Carta dos Direitos (OMS, 1996) e Lei n.° 15/2014.
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Direitos e deveres dos utentes

Os Direitos dos Utentes
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1. Direito de 2. Consentimento 3. Cuidados 4. Privacidade 5. Confidencialidade
Escolha Informado Apropriados
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6. Direito a 5. Confidenciidade 7. Respeito por 8. Sugestdo e 9. Representacgdo
Informacgao Convicgoes Reclamacgdo e Associativismo

Baseado na Declaragdo Universal dos Direitos Humanos (1948), Carta dos Direitos (OMS, 1996) e Lei n.° 15/2014.
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O1 Direitos e deveres dos utentes

\0// Associacdio de Utentes
ASSOC|ACAO da USF Familiar CelaSaude o
YE UTENTES Noticias Sobre

o, USF /

RZUMDL

A Associagdo de Utentes CelaSaude tem os objetivos de
representar e defender os interesses dos utentes da
nossa USF.

Associe-se

https://www.aucelasaude.org/
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Direitos e deveres dos utentes

Os 4 Deveres Fundamentais
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Respeito

Pelos direitos dos outros
utentes e pelo trabalho
dos profissionais.
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Colaboracao

Ser honesto sobre o
estado de saude, cumprir
a medicac¢ao e
comparecer as consultas.

Regras

Cumprir horarios e normas
de higiene para evitar uma
“cascata disruptiva”.

Encargos

Sabia que? A USF ndo cobra
taxas moderadoras. Mas o
pagamento é um dever
noutros niveis do SNS para a
sua sustentabilidade.
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O1 Direitos e deveres dos utentes

O Sigilo Profissional é a Regra...

...Mmas existem excecgoes para a
seguranca de todos.

1. Consentimento Expresso 2. Risco Iminente

Do préprio ou representante legal. Doencas de declarag¢ao obrigatéria,
maus-tratos, perigo para terceiros.

3. Decisao Judicial 4. Legitima Defesa
Deliberacao oficial. Do profissional ou terceiros.

Nota: A partilha entre profissionais que tratam o mesmo utente ndo é quebra de sigilo.
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02 Direitos e Deveres

De acordo com o Cédigo Etico e Deontoldgico, os direitos e deveres dos utentes
devem ser compreendidos de forma responsavel, reconhecendo a importancia do
equilibrio entre ambos e do respeito mutuo na relagao entre utente e profissional de

saude.

DIREITOS DEVERES

v’ Direito a participacdo ativa e tomada v' Colaborar com os profissionais de

de decisao; salde;
v' Direito ao acesso a cuidados de v’ Respeitar os enfermeiros e os
saude adequados as suas restantes profissionais de saude; _
necessidades; ) 4
&
v’ Direito a confidencialidade; v' Cumprir as normas e regras das

instituigoes;
v’ Direito a informacdo sobre os v’ Fornecendo informagdes verdadeiras.
cuidados de enfermagem.

Fortalecem uma relagao de confianga, respeito e ética entre utentes e profissionais, garantindo

cuidados de enfermagem seguros, de qualidade e orientados para o bem-estar de todos.
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03 Atendimento telefonico na
USF

910711725
(, 239488639 960 183 414

Ligue para um destes nimeros. A sua chamada sera reencaminhada.
J

MENU SARA: ATENDIMENTO AUTOMATICO Les Siga as instrucdes: WA,

SF= | For English press 9
1. Agendamento Consulta (Doenga Aguda)

N
%

2. Consulta Programada / Rotina
3. Renovagao de Receitas
4. Outros Assuntos

.1 Aconselhamento Urgente:
Contactar SNS24 (808 24 24 24)

O |8 e} [20

0. Repetir Opgoes

\Contacto Passo 2: O Que Esperar .

Sera contactado por um secretério clinico no mesmo dia.

Aguarde o0 nosso contacto.

USF
ke

elaSaude
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Atendimento telefonico

na USF

Telefones Inteligentes: Nos ligamos de volta

1. Ligue para

Isto evita lacunas e enredos e liberta as linhas para quem precisa.
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2. Sistema
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3. Escolha

o a opgao Yy,
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4. Aguarde

\0 contacto)

Regra de Ouro: Nao telefone mais do que uma vez pelo
mesmo assunto. Todas as chamadas ficam registadas.
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USF

Relatorio de Atendimento Telefonico USF: Performance SARA 2025

Este relatério analisa a eficiéncia do sistema IVR e o tempo de resposta aos pedidos de contacto (callbacks) durante o ano de 2025, Os dados
destacam uma resposta rdpida na maioria dos casos, mas identificam picos criticos de procura que influenciam a performance global.

> _on .

Eficiéncia da Resposta (Tempo até ao 1.° Contacto)

Sexta-feira

Sexta-feira é o dia
mais eficiente

Apresenta o melhor perfil
médio, mantendo medianas
inferiores a 30 minutos.

3 1 Minutos

Mediana de Resposta
Indica que a maioria dos utentes

recebe retorno rapidamente
no préprio dia.

Més | Média (hh:mm) | Mediana (hh:mm)

Janeiro O o038 1 1 '070

E pedidos processados
Julho (LY ) 00:18 com sucesso

: Volume total de contactos
Outubro 00:23,@ 00:23 realizados dentro da janela
hordria das 08:15 as 19:45.

Volume de Procura e Perfil do Utilizador

30.789

Chamadas Recebidas no IVR

Volume total de procura registado pelo
sistema durante o ano de 2025.

57,7%

dos utentes
escolhem Callback

A maioria prefere agendar o
retorno da chamada em vez
de aguardar.

ey * Pico Critico: Segunda-feira de Manha

\O [ @) @)
S 08:00 11:00

A maior concentragdo de procura ocorre entre as 08:00 e as 11:00. g

Gostou desta edigdo? Acha que podemos melhorar? A sua opinido conta!
Pode aceder ao formulario de satisfagdo desta publicagdo_aqui. Alternativas:

https://tinyurl.com/opiniaoCSI



https://forms.gle/gxhCQELzdoVoc4496
https://tinyurl.com/opiniaoCSI

