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Processo de Atendimento ao Publico
Elementos do processo

DRegistrar Informagdes Bdsicas da Pessoa

Descrigao

Nesta atividade, a portaria registra as informacdes bdsicas da pessoa que solicita atendimento, tais como
identificacdo, motivo da visita e setor de destino. O registro é realizado de forma presencial, com o objetivo de
permitir o correto controle, rastreabilidade e direcionamento do atendimento dentro da empresa.

Responsavel
Atendente da Portaria

I:IEntregar Senha de Atendimento

Descrigao

Ap0s a coleta das informacgdes, o porteiro entrega ao visitante uma ficha fisica contendo a senha de atendimento.
Essa senha sera utilizada para a chamada no teldo da recepgao, permitindo a organizacdo da ordem de
atendimento e garantindo que o fluxo ocorra de maneira controlada e transparente..

Responsavel
Atendente da Portaria

DReaIizar Chamada Inicial no Sistema Tela

Descrigao

A recepcionista realiza a chamada do visitante por meio do sistema de teldo de atendimento, utilizando a senha
previamente fornecida na portaria. A chamada é exibida em monitor ou tela instalada na recepgao, permitindo
gue o visitante seja convocado de forma visual e organizada, sem a necessidade de chamada nominal direta.

Responsavel
Atendente da Recepcao
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I:Ildentificar do Setor de Destino

Descrigao

A recepgdo identifica o setor de destino do colaborador com base nas informagdes fornecidas no momento do
atendimento, garantindo o correto direcionamento para a fila adequada no sistema e a continuidade do processo
de atendimento

Responsavel
Atendente da Recepcao

DNotificar o Setor

Descrigao

Com o setor de destino devidamente identificado, a recepgao realiza o encaminhamento direto do
colaborador para a fila de atendimento do setor correspondente, por meio do sistema Tela, dando
continuidade ao processo de atendimento.

Responsavel
Atendente da Recepcao

|:|Realizar Chamada do Atendimento no Sistema Tela

Descrigao

O setor de destino acessa o sistema de controle de atendimento(Tela) para acompanhar as senhas que se
encontram na fila de atendimento do seu setor. O atendente responsavel monitora a ordem das senhas,
observando eventuais prioridades quando aplicavel, e realiza a chamada da senha correspondente diretamente
pelo sistema. A chamada é exibida nos painéis ou monitores do Tela, permitindo que o colaborador identifique o
local de atendimento e se dirija ao setor responsavel. Essa etapa assegura a organizagdo do fluxo, a transparéncia
do atendimento e o registro adequado da chamada no sistema.

Responsavel
Atendente do Setor de Destino

I:IReceber Pessoa para Atendimento

Descrigao

Apds a chamada, a pessoa se dirige ao setor indicado. O atendente recebe a pessoa, confirma a senha chamada e
valida as informacgdes basicas registradas anteriormente. Em seguida, verifica se o atendimento corresponde ao
setor correto, esclarece eventuais duvidas iniciais e inicia o atendimento conforme os procedimentos do setor. O
inicio e a conclusdo do atendimento sdo registrados no sistema, assegurando o controle, a rastreabilidade e a
padronizagdo do processo.
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Responsavel
Atendente do Setor de Destino

Recursos
Atendente da Portaria (Funcgao)

Descrigao
Responsavel por realizar o primeiro contato com a pessoa. Registra as informacdes bésicas no sistema, gera e entrega a senha
de atendimento, orienta sobre o fluxo e garante que a pessoa seja corretamente direcionada para a recepgao

Atendente da Recepc¢ao (Fung¢ao)

Descrigao

O Atendente da Recepcdo ¢ responsavel por realizar o atendimento inicial do colaborador ou visitante apds o registro na
Portaria, atuando como ponto de triagem e direcionamento dentro do processo de atendimento ao publico. Suas atividades
incluem a chamada da senha no sistema de atendimento (Tela), a identificagdo do setor de destino conforme a demanda
apresentada e o correto encaminhamento do colaborador para a fila de atendimento do setor correspondente.

Atendente do Setor de Destino (Funcgao)

Descrigao
Acessa o sistema para visualizar as senhas aguardando atendimento em seu setor, realiza a chamada da senha correspondente,
recebe a pessoa no setor de destino, valida as informagdes e executa o atendimento conforme os procedimentos € normas do

setor.
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