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Sobre o Processo de Atendimento
Presencial

O atendimento telefénico € um canal direto para que cidadaos possam
obter informacdes, registrar solicitacdes e encaminhar demandas a
administragao publica, garantindo agilidade e clareza na comunicagao.

Fluxo de Atendimento e Registro

O processo segue o seguinte fluxo:

Atendimento Telefanico

Divisio de Atendimento
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Descricao Detalhada das Etapas

Etapal
Receber Ligacao Identificar a Verificacdo de Necessidade
Demanda de Suporte Setorial
O atendente recebe a ligacao O atendente ouve e registra a

Caso a demanda possa ser resolvida

do cidaddo por meio do canal solicitacdo, identificando o .
T A diretamente, o atendente fornece a
telefénico institucional. tipo de demanda . . . .
informagdo imediatamente. Caso seja
apresentada.

necessario suporte de outro setor, o
atendente aciona o fluxo de
encaminhamento interno.

Encaminhamento Receber Solicitagao Identificar Demanda
para Setores Internos (Setor Interno) (Setor Interno)
O atendente repassa a O setor interno recebe a O setor interno avalia a
solicitacdo ao setor solicitag@o enviada pela solicitacao para definir a
competente para analise e central de atendimento. resposta adequada.
resposta.

Prestar Informacao
Solicitada

O setor internoou o
atendente telefénico fornece
ainformagdo ao solicitante,
concluindo o atendimento.
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Observacao e Encerramento

E importante registrar todas as demandas atendidas, sejam elas
resolvidas de imediato ou encaminhadas a outros setores, garantindo
rastreabilidade e transparéncia.
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