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Prezadd(a) Servidor(a),

Considerando o cenario atual, € de extre-
Mma importancia que as pessoas que traba-
Iham diretamente com o publico adotem me-
didas preventivas no ambiente de trabalho.

Elaboramos esse material com o objetivo
de oferecer aos servidores dicas de atitudes a
serem tomadas para realizar um atendimen-
to seguro, e ainda, ao final , apresentamos al-
gumas sugestoes para contribuir com A me-
Ihoraria de habilidades e posturas na ocasiao
do atendimento.



A seguir, dicas de
atendimento seguro

em tempos de
pandemia.




Vamos para as dicas

DICA 1

Solicite, as pessoas que procuram atendi-
mento, que mantenham distanciamento
de, no minimo, 2 metros do balcao e de
outras pessoas.

DICA 2

Verifique antes de iniciar o atendimento se
as cadeiras/ poltronas em salas de espera
estao afastadas conforme recomendacoes.

DICA 3
Organize as esperas para separar o fluxo e
a permanéncia dos usuarios.



DICA 4

Se notar que a pessoa atendida tocou na
mesa ou em algum objeto préximo, higie-
nize-o posteriormente ou peca auxilio do
agente de limpeza mais préximo.

DICA S

Usar mascara durante o atendimento.
Lavar as maos sempre que possivel entre
atendimentos e utilizar alcool gel, quando
a atividade nao permitir a frequéncia da la-
vagem das maos.

DICA 6

Evitar compartilhar objetos de uso pessoal,
inclusive canetas e ferramentas. Caso ne-
cessario, higienizar antes e depois dos pro-
cedimentos com solucao de agua e sabao
ou alcool 70%.



Dicas de autocuidado

- Higienizar as maos frequentemente, lavar
com agua e sabao ou usar alcool gel 70%;

- Use mascara . A mascara deve ser substituida
apoés no maximo 3 (trés horas) de uso ou
quando estiver imida ou com sujidade aparen-
te. Ao descartar a mascara usada envolva num
saco plastico antes de depositar em lixeira;

- Ao tossir ou espirrar, cobrir a boca e o nariz
com o cotovelo flexionado ou utilizar lenco de
papel descartavel e descarta-lo adequadamen-
te;

- Manter distancia minima de 2 metros das
outras pessoas;

- Evitar tocar nos olhos, nariz e boca, bem como
objetos potencialmente contaminados como
corrimao ou macanetas, ja que facilitam a
transmissao do virus;
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- Mudar a forma de tratamento as pessoas:
evitar o contato pessoal como apertos de
maos, abracos ou beijos, mesmo em pessoas
assintomaticas. Essa medida ajuda a reduzir a
propagacao do virus;

- O uso de aparelho celular ( e outros objetos
pessoais) deve ser feito de forma bastante cri-
teriosa e com higienizacao frequente das maos
e do aparelho.

ATENCAO

Caso apresente sintomas respiratorios, figue em
casa e avise a chefia imediata.

Pessoas com sintomas respiratorios, bem como os
contatos domiciliares precisam permanecer em
isolamento por 14 dias, contados da data de inicio
dos sintomas. Nessa situacao, caso seja extrema-
Mmente necessario sair de casa, usar mascara.



/AGCOLE Velnos ele
sleUIGE clees
de boas praticas
CG eichelhnEhio
NOISERVIEORURIIES

»
.Q*




1. No primeiro contato, se apresente (Bom dia/Boa
tarde. Meu nome é.... Em que posso te ajudar?)

2. Mantenha um Estado de Espirito Positivo.
3.Sempre pense em solucoes.

4. Saiba conviver com quem é diferente de vocé.
5. Pratique a gentileza todos os dias.

o. Evite distragées no momento do atendimento.
Escute com atencao o cidadao!

7. Demonstre empatia ( saber ouvir, se colocar no
lugar do outro) com as solicitagcdes dos cidadaos.

8. Seja paciente e tolerante com as pessoas que
procuram atendimentos, elas podem estar pas-
sando por situacoes dificeis

9. Use linguagem simples, mas adequada. Evite
termos que demonstrem intimidade: chefe, xar3,
meu chapa, patrao, bacana, etc...



Dicas de comunicacao

NAO DIGA: DIGA:

- Ndo sei ndo... - Vamos verificar...

- Ndo, ndo podemos fazer - Eis o que podemos
isso! fazer...

- Vocé tera que.... - E preciso...

- S6 um minutinho. - O senhor pode aguar-

- Iniciar a frase com NAO. dar, vou precisar de
alguns minutos....
- Sugira o que pode ser
feito.



- Apatia
- Ma vontade
- Nao ouvir

- Antecipar a resposta

- Fazer criticas a
outros setores.

- Distracao

+ Presteza
+ Paciéncia
+ Cortesia
+ Respeito
+ Eficiéncia

+ Impessoalidade




FONTES

PROTOCOLO GERAL DE RECOMENDACOES
HIGIENICOSSANITARIAS COM ENFOQUE
OCUPACIONAL FRENTE A PANDEMIA,
EXPEDIDO PELO GOVERNO DO ESTADO DO PIAUI

http://portal.anvihttps://portal.fiocruz.br
sa.gov.br/coronavirus

http://www.capital.sp.gov.br/noticia/coronavirus-como-garan-
tir-a-seguranca-no-atendimento-ao-publico-
em-tempos-de-pandemia

https://specto.com.br/como-melhorar-o-atendimento-ao-cliente-
diante-da-covid-19/

https://portal.fiocruz.br
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