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INTRODUCAO

Esta nota apresenta as atividades e metodologia exercidas pelo setor de Atendimento
ao Usuario do Centro de Previsao de Tempo e Estudos Climaticos do Instituto Nacional
de Pesquisas Espaciais (CPTEC/INPE) no primeiro semestre de 2018.

O setor de Atendimento ao Usuario tem a importante funcdo no CPTEC de responder e
auxiliar os questionamentos dos usuarios sejam eles: interno ou externo. O maior
compromisso é atender o usudrio com maior rapidez e praticidade.

E de responsabilidade do setor sempre atender a sociedade com um servico de
gualidade. As duvidas recebidas por E-mail ou telefonemas sdo primeiramente
filtradas, para que posteriormente possam ser respondidas ou encaminhadas para os
setores responsaveis pelo assunto, que auxiliam no atendimento.

Por fim o objetivo do atendimento ao usudrio é se aproximar do usuario esclarecendo
quaisquer duvidas, recebendo sugestdes pertinentes ao INPE/CPTEC e outras divisdes
pertencentes ao Centro, desta forma, o setor busca propocionar um atendimento
memoravel para que sempre o usuario lembre-se do CPTEC como um Insituto que

coloca o usuario sempre em primeiro lugar.



1 - ATENDIMENTO AO USUARIO INTERNO

O atendimento ao usuario interno é realizado por meio da prestacao de auxilio em
multiplas atividades.

E de responsabilidade de o setor realizar a publicacio de comunicados através do
CPTEC NEWS, de noticias na HomePage do CPTEC, e agendamento de sala de

treinamento e auditério para recebimento de visita.

1.1 - ATENDIMENTO AO USUARIO EXTERNO

O atendimento ao usuario externo é realizado por diferentes canais, sendo estes, E-
mail, Telefone, Facebook e SIC.

Cada solicitagao recebida é analisada e encaminhada para a divisao responsdavel pelo
produto que condiz com o pedido do usuario. Na hipdtese de a solicitacdo ndo estar
incumbida ao CPTEC, o setor visa buscar qual outro Orgdo poderd auxiliar ao usuario.

Abaixo segue um grafico demonstrando o contato dos usuarios pelos diferentes canais.
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1.2 — ATENDIMENTO A IMPRENSA

A imprensa, assim como o usuario comum, também nos comunica através de E-mail e

Telefone.

As solicitagdes quando acontecidas via telefone, necessitam ser formalizadas via E-
mail, informando a pauta e o deadline para que possam ser encaminhada de forma
completa ao grupo responsavel. Com isso, o setor de atendimento faz o intermédio

entre ambas as partes.

No primeiro semestre de 2018 foram atendidas 61 solicitacbes de jornalistas,
redatores entre outros profissionais ligados a imprensa. Abaixo segue o grafico

representando as solicitagdes atendidas pelos diferentes setores do CPTEC.
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1.3 — ATENDIMENTO DE VISITAS

O setor do atendimento é responsavel pela recepcdo das visitas técnicas e as visitas as

instalacdes do CPTEC.



As visitas técnicas sdo agendadas com o préprio setor, onde é realizada uma
programacao de atividades. Os visitantes necessitam estar realizando curso na area de
estudo do CPTEC.

Para as visitas as instalacdes do CPTEC necessitam que preencha um formulario
disponivel na HomePage do INPE, e o setor de treinamento é responsavel pelo
agendamento de datas e horarios. O setor do atendimento fica incumbido em
recepcionar os visitantes e apresentar aos mesmos o vido institucional do CPTEC e

apresentar as instalacées do prédio.



LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CPTEC

DMD

DSA

GPT

INPE

SIC

Centro de Previsdo de Tempo e Estudos Climaticos
Divisao de Modelagem e Desenvolvimento

Divisao de Satélites e Sistemas Ambientais

Grupo de Previsdao de Tempo

Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais

Servigo de informagdo ao Cidadao
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