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Apresentacao

O Comité Técnico do Projeto
Padrées de Qualidade do Atendimento ao
Cidadao - CTPP foi instituido no Ministério da
Salde - MS, pela Portaria n.° 175, de 23 de
outubrode 2001.

Finalidade do Comité

Operacionalizar o Projeto Padrdes de
Qualidade do Atendimento ao Cidaddo nos
orgaos e entidades do MS, fornecendo apoio
técnico necessario para a implementagéo e
divulgag&o dos Padroes de Qualidade.

O que sdo Padroes de Qualidade do

Atendimento?

Os padroes de qualidade do
atendimento sdo compromissos publicos
assumidos pela organizagdo para com o
cidadéo.

Esses compromissos precisam ser
concretos, realistas e de facil compreensao
sobre as caracteristicas do atendimento que o
cidaddo devera receber dos o¢rgdos e
entidades, ndo devendo gerar expectativas
que nao possam, de fato, ser atendidas.

Por meio dos Padrbes, a organizagao
comunica e divulga amplamente aos usuarios
0S COMPromissos que passa a assumir.

Curso Padrées de Qualidade do
Atendimento

O CTPP elaborou um projeto de
treinamento com o objetivo de atualizar e
capacitar os profissionais que atuam no
atendimento direto aos usuarios/clientes das
organizagdes publicas do Setor Satde.

Legislacéo

O Projeto Padrdes de Qualidade do
Atendimento ao Cidad&o integra parte das agbes
que vém sendo desenvolvidas pelo Programa da
Qualidade do Servigo Publico.

Esse Projeto foi regulamentado pelo
Decreto n.? 3.507, de 13 de junho de 2000, com a
finalidade de assegurar a implementagéo, a
divulgacao e a avaliagdo dos padrées minimos
de qualidade no atendimento prestado pelo
Setor Publico.

No artigo 3.° do Dec. N.° 3.507/00, pode-
se verificar os padrbes de qualidade, conforme a
seguir:

Artigo 3°-

Os Orgdos e as Entidades Publicas
Federais deverdo estabelecer padrdoes de
qualidade sobre:

I-Aatencao, o respeito e a cortesia no tratamento
a serdispensado aos usuarios;

ll- As prioridades a serem consideradas no
atendimento;

Ill- O tempo de espera para o atendimento;
IV-0Os prazos para o cumprimento dos servigos;

V- Os mecanismos de comunicagdo com os
usuarios;

VI- Os procedimentos para atender a
reclamagoes;

VII- Asformas de identificagao dos servidores;
VIlI- O sistema de sinalizag&o visual;

|X- As condigbes de limpeza e conforto de suas
dependéncias.



