PROTOCOLO DE O_
ATENDIMENTO

HUMANIZADO -

O1. Prepare-se
® P

_’ - Organize o balcao de atendimento garantindo que o espaco esteja

limpo e ordenado.
I - Verifique se o computador de apoio e os sistemas de consulta
estejam prontos para uso.

02. Priorize

- Dé preferéncia as prioridades legais na fila como pessoas idosas,
pessoas com deficiéncia, gestantes, lactantes, pessoas com crianca de
colo, pessoas com transtorno do espectro do autismo e doadores de
sangue (até 120 dias apos a doagao).

03. Inicie o Atendimento

- Cumprimente o usuario de maneira respeitosa e formal.
- Inicie prontamente o atendimento.

04. Cuide dos Documentos Recebidos
- Mantenha os documentos recebidos em local seguro e organizado.

- Garanta que os documentos sejam devolvidos nas mesmas
condicdes em que foram entregues.

LIODS - CPLAN

0O5. Escute

- Ouga atentamente o usuario. - Faga perguntas claras para compreender
melhor as necessidades e dificuldades apresentadas.

- Mantenha o foco no atendimento, demonstrando interesse me ajudar.
- Adote uma postura calma, mesmo em situacdes de estresse.
- Jamais discuta.

06. Use Linguagem Simples
l - Adapte a sua comunicacao ao perfil do usuario, utilizando termos

simples e claros.

- Evite jargdes técnicos, e explique os termos juridicos quanto necessario.

- Ao final do atendimento, pergunte se todas as duvidas foram
esclarecidas.

’7 07. Valide o Atendimento



