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LUCIANA CRISTINA
SANTOS LIRA

lucianalira458@gmail.com | 81 994826751
Rua Ipojuca, Olinda, PE 53370650

Profissional eficiente e com boas habilidades de relacionamento interpessoal,
que confribuem para a prestacdo de um servico de exceléncia e para o
suporte a equipe em tarefas diversas, visando colaborar efetivamente com a
rofina de frabalho.

Com histérico de lideranca de equipes, capaz de tomar decisdes assertivas a
fim de alcancar as metas estabelecidas.

Experiéncia em Saude PUblica e Privada como também Atendimento ao
cliente.

Ouvidora | Estado de Pernambuco - Recife, Pe 09/2023 - 04/2025

e Atendimento aos usudrios por telefone e meios digitais, registrando as
demandas para a abertura de protocolos no sistema estadual de
ouvidoria.

e Acompanhamento do andamento das demandas, informando aos
usudrios a cada etapa atualizada das solucdes em desenvolvimento
pela equipe.

e Recebimento e cadastro de manifestacdes, possibilitando o retorno do
atendimento aos solicitantes, criondo um banco de dados para a
elaboracdo de estratégias de atendimento pelos gestores.

Gerente de regulagdo de satde publica | Municipio 01/2018 - 01/2022
lgarassu - Ilgarassu , Pe

e Monitoramento das operacdes didrias das unidades, garantindo o
acesso adequado aos servicos de saude.

e Coordenar e pactuar o fluxo de utilizacdo das ofertas contratadas
perante os prestadores de servico de saude.

e Coordenar a Regulacdo Assistencial, o programa de Telessaude que
permite o esclarecimento de duvidas de paciente através da
teleconsulta e a elaboracdo de protocolos de acesso e protocolos
clinicos para os servicos disponiveis na rede.

e Organizar arelacdo entre a oferta e a demanda qualificando o acesso
da populacdo aos servicos de saude no SUS de forma ordenada e
equdnime, fornecendo subsidios para o planejamento em saude

e Delegacdo de responsabilidades aos funciondrios, mantendo as tarefas
dentro do escopo dos cargos.

e Gerenciamento dos resultados da equipe, realizando reunides
periddicas a fim de solucionar os entraves para o alcance das metas.

e Treinamento e desenvolvimento de equipes, buscando aprimorar



habilidades e competéncias dos colaboradores.
Secretdria Executiva de Saude | Municipio - Vitéria de 04/2019 - 12/2020
Santo Antdo , Pe

e Controle de agendas e compromissos do Secretdrio e diretores
coordenando hordrios e logistica, facilitando os processos de trabalho
em vista do cumprimento das demandas nos prazos determinados.

e Comunicacdo com os demais setores da Secretaria, levantando dados,
acompanhando as atividades solicitadas pela Secretdrio e sugerindo

Supervisora de call center | Amil - Recife, Pe

FORMACAO
ACADEMICA

HABILIDADES E .

COMPETENCIAS

melhorias.

09/2006 - 05/2016

Participacdo em reunides com a equipe, alinhando as estratégias de
trabalho com as metas de atendimento.

Lideranca e supervisdo da equipe de atendimento, incluindo a
organizacdo das reunides, selecdo e tfreinamento dos novos
colaboradores, e avaliacdo do desempenho.

Atuacdo direta na rotina da equipe a fim de garantir o cumprimento

dos processos operacionais.

Upe, Recife , Pe
Administragao : Recife

Atencdo para entender e
registrar as demandas dos
usudarios

Etica e imparcialidade na
resolucdo de problemas
Capacidade conciliatéria para
mediacdo de conflito

Escuta afiva para entender
reclamacoes

Agilidade ao fornecer respostas
ao publico

Inteligéncia socioemocional ao
lidar com reclamacoes

Boa comunicacdo oral e escrita
com clientes e superiores

02/2012

Familiaridade com sistemas de
gestdo de ouvidoria

Etica profissional e integridade
Iniciativa para busca de
alternativas e solucdes aos
problemas

Bom relacionamento
interpessoal para atendimento
ao publico

Agilidade na tomada de
decisoes

Comunicacdo efetiva para lidar
com clientes e parceiros
Adaptabilidade a diferentes
perfis de clientes



