FLUXOS DE
ATENDIMENTO




O que e
FLUXO DE 9 q
ATENDIMENTO?

Orientar estudantes, familias,
funciondrios e visitantes de
forma clara e rapida,

Evitar desencontros
e retrabalho,

Fluxo de atendimento
é a organizagdo clara
dos passos que a

comunidade escolar deve
seguir ao buscar ajuda, Garantir que cada
informagoes ou servigos 3 demanda seja atendida
dentro da escola. pelo setor correto

Ele serve para:

4 Tornar o atendimento mais
acolhedor, eficiente e seguro

Assegurar que todos tenham
acesso s mesmas informacgoes.




FLUXO DE ATENDIMENTO PARA O

QUADRO DE APOIO ESCOLAR

Saber exatamente qual
€ sua fungdo em cada
etapa do atendimento;

Direcionar corretamente
as pessoas, evitando idas

e vindas;

Organizar e padronizar
informacoes;

Manter registros
quando necessdrio;

Comunicar com clareza o
que pode ser resolvido na
hora e o que precisa ser
encaminhado;

Manter postura acolhedora
sem perder a objetividade;

Trabalhar em sintonia
com toda a equipe:
secretaria, gestdo,
coordenacgdo, professores
e servigos gerais;

POR QUE O FLUXO DE ATENDIMENTO
E ESSENCIAL?

PARA A CONVIVENCIA:

Quando as pessoas sabem
aonde ir e como serdo
atendidas, o ambiente fica

mais organizado e respeitoso.

Reduz frustragoes, conflitos
e ruidos de comunicagdo.

PARA OTIMIZAR
PROCESSOS:

Um fluxo bem definido
evita repeticdo de tarefas,
garante que demandas
cheguem ao setor certo e
reduz tempo de espera.

PARA GARANTIR
ATENDIMENTO DE
QUALIDADE:

A equipe atua de forma
alinhada, oferecendo
informacgoes consistentes,
corretas e rapidas.

Isso aumenta a confianga
da comunidade na escola.
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PARA TRANSPARENCIA:

Um fluxo organizado
torna visiveis os passos
de cada atendimento e
mostra responsabilidade
e profissionalismo.

Independentemente da fung¢do exercida, toda a
equipe participa do fluxo de atendimento, pois todos
sdo ponto de referéncia para a comunidade.

FLUXO DE ATENDIMENTO E O CONCURSO
DE BOAS PRATICAS

Para participar do concurso, as equipes podem refletir:

Identificamos um processo que precisava ser organizado?
Mapeamos o que acontece do inicio ao fim de um atendimento?
Melhoramos o caminho que a comunidade percorre na escola?
Criamos orientacgdes claras para estudantes, familias ou visitantes?

Houve colaboragdo entre diferentes setores (secretaria, gestdo,
coordenagdo, inspetoria, limpeza, portaria)?

As mudangas trouxeram mais agilidade, acolhimento ou segurang¢a?

SE “SIM", HA UMA BOA PRATICA DE ORGANIZAGAO
DO FLUXO DE ATENDIMENTO.
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EXEMPLOS AMPLIADOS DE FLUXOS

DE ATENDIMENTO POSSIVEIS NO
QUADRO DE APOIO

1. RECEPCAO E ORIENTAGAO INICIAL

Criar uma lista simples com informagées bdsicas:
“para isso, procure tal setor”.

Identificar rapidamente a necessidade do
visitante antes de encaminha-lo.

Evitar que a pessoa circule pela escola sem orientagdo.

2. ATENDIMENTO EM MOMENTOS DE
MAIOR DEMANDA

Matriculas, entrega de documentos, renovagao
de dados: organizar filas, senhas ou hordrios.

Usar um quadro informativo com hordrios de
atendimento e prazos importantes.

3. COMUNICACAO ENTRE SETORES

Ter um grupo de mensagens destinado apenas a
informacgoes de servigo.

Criar um protocolo para avisar quando um aluno
foi encaminhado para outro setor.

4. ATENDIMENTO A ESTUDANTES

Ter clareza sobre como agir quando um aluno
procura:

Ajuda emocional,
Informacoes,

Um local seguro,

Um problema disciplinar.

Saber quando encaminhar para coordenagdo,
direcdo, professor ou equipe de apoio.



5. ATENDIMENTO A SITUAQ()ES DELICADAS

. Construir um mini protocolo com passos claros:
©® Quem recebe a informacgado,
©® Quem deve ser avisado,
® Quais informagdes registrar,

©® Como acolher a pessoa envolvida.
6. ATENDIMENTO POR ETAPAS

() Criar um fluxo visual com passos simples, por exemplo:

©® Recepgdo acolhedora,

¢ |dentificagdo da necessidade,

® Orientag¢do ou encaminhamento,

® Registro (quando necessdrio),

©® Acompanhamento do caso (se for recorrente),

® Retorno & pessoa atendida.

7. ORGANIZAGCAO DO ESPACO FiSICO

. Ter placas indicando setores,

(» Deixar formuldrios, protocolos ou listas
sempre visiveis e acessiveis,

. Manter o local de atendimento organizado para
transmitir seguranca e profissionalismo.

8. PADRONIZACAO DE INFORMACOES

() Criar checklists para garantir que todas as
orientacoes sejam dadas de forma uniforme,

() Manter pastas ou arquivos digitais com
documentos frequentemente solicitados.



O QUE UM BOM FLUXO DE
ATENDIMENTO EVITA?

Deslocamentos desnecessdrios,
Atrasos em processos simples,
Ruidos entre setores,

Insatisfagdo da comunidade,
Conflitos por falta de informacao,
Sobrecarga de alguns profissionais,

Falhas na comunicagdo.

O QUE UM BOM FLUXO DE
ATENDIMENTO PROMOVE?

Clareza,
Transparéncia,
Organizagado,
Acolhimento,
Eficiénciaq,
Respeito,

Melhor convivéncia,

Alinhamento entre equipes.

Fluxo de atendimento ndo é sé “organizar filas™:
é organizar relagées, informagdes e caminhos para que
a escola funcione bem e de forma humanizada.

No Concurso de Boas Pradticas, isso demonstra
profissionalismo, colabora¢do e compromisso com a
qualidade do atendimento & comunidade escolar.



