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Procedimento Operacional Padrao
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Processo Responsavel
Atendimento presencial na Ouvidoria Ouvidora
Finalidade
Padronizar e minimizar a ocorréncia de desvios na execucao de tarefas fundamentais,
auxiliando na agilidade e presteza do servico.
Objetivo

« Obedecer as diretrizes do Sistema Unico de Salde (SUS) no atendimento das
necessidades dos usuarios, bem como as demais legislacdes;
 Organizar os servicos prestados pela Ouvidoria;
» Padronizar a execugéao das tarefas;
* Otimizar o servico ofertado.

Identificagao

* Uso dos uniformes fornecidos.
* Uso de cracha de identificacdo, em lugar de facil visualizacgéo.

Atendimento Presencial
» Manter-se em postura adequada, receptiva, acolhedora;
* Ser cordial, respeitoso e gentil;
* Olhar para o usuario;
» Sauda-lo (bom dia, boa tarde, boa noite ou, pois ndo? Em que posso ajuda-lo?);
» Solicitar o seu nome completo;
» Solicitar documento de identificagéo (RG e Cartdo do SUS);
* Solicitar em caso de denuncia anénima, dados concretos e comprovantes;
» Solicitar endereco e telefone ao usuario;
* Solicitar fatos ocorridos;
*Concentrem-se no dialogo, solicitando clareza na explicacdo quantas vezes forem
necessarias para o seu atendimento;
* Ouvi-lo sempre antes de falar;
» Anotacoes seréo feitas primeiramente na ficha de atendimento, mantendo seu olhar
direto ao cliente;
* Informé-lo e orienta-lo;
» Usar tom de voz baixo, porém audivel;
» Fale compassadamente e claramente;
* Manter a equidade no atendimento;
« Estar atento ao seu atendimento e a pessoa que esta atendendo;
* Manter-se calmo em situacdes conflituosas que surjam durante o seu atendimento,
demonstrando paciéncia e néo revidando a agressoes;
* Orienta-los a prazos e datas para retornos de atendimento.
*Posteriormente transferir dados para o sistema,
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eEncaminhamentos de denudncias serdo destinados a Diretoria do consércio;
*Elogios a profissionais poderao ser feitas diretamente pela prépria ouvidoria.
*Prazo maximo para resposta ao cliente é de 90 dias.

Importante
» A pontualidade e assiduidade sédo sinbnimas de compromisso e responsabilidade, além
de serem fatores importantes para a avaliagao de desempenho.
» Apresentar-se adequadamente trajado no seu posto de trabalho;
* Estar higienizado;
» Aparéncia agradavel,
* Prioridade em suas atividades € o atendimento ao cliente;
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