CARTA DE SERVICOS
AOS USUARIOS




CARTA DE SERVICOS

AOS USUARIOS

SUMARIO
CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS DA MT1 ...ouieieieieeieeieeie e 6
INFORMAGOES SOBRE A EMPRESA.........ooooiieieeteieseeetes e ses s sss s ses s s seson 8
COMPROMISSOS ASSUMIDOS PELA EMPRESA ... 9
SERVICOS OFERECIDOS.......coeeieetteettetete ettt sttt sttt st et be st sb e sbe et b et e bt saeense b eanes 12

. NTI Fiiaausso Margo / 2021 217



CARTA DE SERVICOS

AOS USUARIOS

MTI — Empresa Mato-grossense de Tecnologia da Informacéo
Rua Des. Carlos Avalone, s/n°

Palacio Paiaguéas

Centro Politico Administrativo

Caixa Postal 10.004

78050-970 Cuiaba - MT

Brasil

Fone: +55 65 3613-3003 - Central de Atendimento
+55 65 3613-3028 - Comunicacao
+55 65 3644-3465 - Quvidoria

A lista completa encontra-se no site — www.mti.mt.gov.br

E-mails:  centraldeatendimento@mti.mt.gov.br
redacao@mti.mt.gov.br
ouvidoria@mti.mt.gov.br
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DIRECIONAMENTO ESTRATEGICO

MISSAO

Empresa publica provedora de inteligéncia,
servicgos e solugdes tecnoldgicas eficientes e integradoras,
contribuindo para a transformacédo da Administracdo Publica
e melhoria de vida do cidadé&o.

VISAO

Tornar-se um provedor de solugdes de TI estratégico para o Estado,
de grande utilidade em Infraestrutura Tecnologica e Sistemas Estruturantes,
com alta credibilidade, exceléncia operacional, orientado a busca incessante de
qualidade, organizado a servi¢cos com capacidade de gerir riscos de negécio,
contribuindo de forma efetiva para a implantacdo do Governo Digital.

VALORES

Inteligéncia Estratégica e Inovacgéo
Atuacdo Sistémica Proativa e Colaboracgédo para Resultados
Exceléncia na Gestéo
Comprometimento com o Estado e a Sociedade
Imagem institucional ilibada.
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APRESENTACAO

A Empresa Mato-grossense de Tecnologia da Informacdo - MTI, assim
denominada pelo Art. 1°, da Lei Complementar n°® 574, de 04 de fevereiro de
2016, é uma empresa publica dotada de personalidade juridica de direito
privado, criada inicialmente com a denominacéo de Centro de Processamento de
Dados do Estado de Mato Grosso - CEPROMAT nos termos da Lei n°® 3.359, de
18 de junho de 1973, autorizada a transformacdo em empresa publica pela Lei n°
3.681 de 28 de novembro de 1975 e Decreto n° 1.664, de 26 de dezembro de
1978, vinculada a Secretaria de Estado de Planejamento e Gestdo — SEPLAG
por forca do disposto na alinea “a”, do inciso IX, do art. 42 da Lei
Complementar n® 566, de 20 de maio de 2015, cuja finalidade é desenvolver
projetos e prover solucdes de Tecnologia da Informagdo e Comunicacéo,
especialmente as que contribuam para a melhoria da eficiéncia da Gestdo
Publica.

Todas as acOes até agora empreendidas pela MTI demonstram um
desenvolvimento organizacional, com resultados palpaveis, ndo apenas nos
processos e servicos, mas, principalmente, nas pessoas, gerando maior
envolvimento e comprometimento das mesmas.

Com atuacdo desde 1973 na area de tecnologia da informacdo, a MTI
desenvolve trabalho voltado para a modernidade, para a eficiéncia e para a
verdadeira integracdo do Poder Publico.

A empresa, que conta com uma gama de servi¢os no segmento de tecnologia da
informacdo, tem como principio que esta € uma ferramenta indispensavel para o
Poder Publico, para a empresa moderna, tanto no desenvolvimento de pesquisas,
de servigos, como para subsidio ao seu planejamento estratégico, avanco e apoio
a modernizacéo da Gestdo Publica.
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A CARTA DE SERVICOS AOS USUARIOS DA MTI

A Carta de Servigos aos Usuérios ¢ um documento elaborado por uma
organizacdo publica que visa informar quais os servicos prestados por ela, como
acessar e obter esses servigos e quais sao 0s compromissos de atendimento
estabelecidos.

A sua implementacdo é uma pratica de sucesso em diversas organizacgoes
publicas de vérios paises e implica para a organizacdo um processo de
transformacédo sustentada em principios fundamentais como a pro-atividade,
comprometimento, informacao e transparéncia, aprendizagem e participacao do
cidaddo. Esses principios tém como premissas o foco no cidaddo, participacao
de todas as pessoas que integram a organizacao e a inducdo do controle social.

A metodologia utilizada pela Empresa Mato-grossense de Tecnologia da
Informacdo — MTI para a aplicacdo da Carta de Servicos aos Usuarios foi
disseminada pelo Programa Nacional de Gestdo Publica - GESPUBLICA e
assegura um atendimento uniforme e capaz de atender as necessidades dos
usudrios dos servicos publicos, desde que estes, bem como todas as partes
envolvidas da organizacdo, percebam o quanto € importante desenvolver e
executar agdes conjuntas e efetivas para melhorar a qualidade do atendimento ao
cidadéo.

Inserido nesse contexto, a MTI desenvolveu uma politica de trabalho composta
por um conjunto de principios conhecidos e observados pelos seus servidores, a
fim de melhorar o atendimento prestado pela organizacdo. A iniciativa de
elaborar e divulgar a Carta de Servicos aos usuarios, segundo a metodologia do
GESPUBLICA, resgata algumas acgdes desenvolvidas anteriormente pela MTI,
em obediéncia ao Decreto No. 3.507, de 13/06/2000, com a divulgacdo de
Padroes de Qualidade do Atendimento ao Cidaddo, que configurou um
instrumento valioso e assegurou o comprometimento da organizacdo com a
exceléncia do atendimento, tornando-a mais acessivel aos usuarios e
principalmente pela Lei No. 13.460 de 26 de Junho de 2017, que dispde sobre a
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos
da administragdo publica.
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Ao divulgar a Carta de Servigos, a MTI possibilitara a pratica do controle social
ao garantir a visibilidade de suas acdes e viabilizar as condi¢des necessarias para
a integracdo dos usuarios no processo de avaliacdo e melhorias dos servicos
prestados. Permitira ainda que os seus colaboradores e servidores reflitam sobre
suas praticas de gestdo no que diz respeito ao relacionamento com os cidadaos e
clientes e a sua imagem perante a sociedade.
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INFORMACOES SOBRE A EMPRESA

Instituicdo Empresa Mato-grossense de Tecnologia da Informacéo -
MTI

Funcionamento O horario de atendimento ao publico na sede da empresa
sera de acordo com o que estabelece o Decreto
Governamental, que regulamenta o horério de atendimento
para 0s 0rgaos publicos, que € de: segunda a sexta-feira no
horario de 08h as 12h e das 14h as 18h.

Localizagao: Rua Des. Carlos Avalone, s/n° - Palacio Paiaguas — Centro
Politico Administrativo — CPA - 78049-903 — Cuiaba —
Mato Grosso — Caixa Postal 10.004

Telefones: Diretor-Presidente 065-3613-3023
Diretor Vice-Presidente 065-3613-3084
Diretor Administrativo 065-3613-3040
Diretor de Tecnologia 065-3613-3024
Central de Atendimento 065-3613-3003
Ouvidoria 065-3613-3065
Recepcdao/Protocolo 065-3644-3463

OBSERVACAO PARA O PERIODO DE PANDEMIA - COVID 19

DECRETO No 874, DE 25 DE MARCO DE 2021.

Nos 6érgdos publicos estaduais, fica suspenso o atendimento presencial em
todas as secretarias e orgaos do governo, salvo excecdes do decreto.

I
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COMPROMISSOS ASSUMIDOS PELA EMPRESA

Identificacdo  Os Servidores da MTI estdo identificados por crachas de
identificacdo contendo: Foto, Nome e Cargo.

No contato pessoal com 0s usuarios, os servidores devem se
identificar da seguinte forma: Saudacdo (Bom dia, Boa tarde
ou Boa noite) Nome do servidor e orgéo.

O nome do servidor responsavel pelo servico, o cargo, o setor
em que ele trabalha (Diretoria — Unidade — geréncia de area),
0 nome da empresa, endereco completo, 0 nimero do telefone
de contato e o site da empresa deverdo constar na assinatura
de e-mail de e outros documentos institucionais, conforme
Manual de Identidade Visual da MTI.

Prioridades no O atendimento nesta empresa se dara na seguinte ordem:

Atendimento  Gabinete do Governador, Gabinete Vice-Governador,
Senadores, Deputados, Prefeitos, Secretarios e Diretores de
orgaos, usuarios externos e internos, agendados e servidor da
empresa, com foco na prestacao de servigos aos usuarios.

Mecanismos Os usudrios se comunicam com a MT]I através da Internet pelo

de site www.mti.mt.gov.br, por correspondéncia ou pessoalmente

Comunicacdo no endereco: Rua Des. Carlos Avalone, s/n° - Palacio Paiaguas
— Centro Politico Administrativo — CPA — 78050-970 —
Cuiaba — Mato Grosso.

Fone: +55 65 3613-3003 - Central de Atendimento
+55 65 3613-3028 - Comunicagao
+55 65 3644-3465 - Ouvidoria

E-mails:  centraldeatendimento@miti.mt.gov.br
redacao@mti.mt.gov.br
ouvidoria@mti.mt.gov.br
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Tempo de O atendimento as chamadas telefonicas e efetuado apds o
esperaparao primeiro toque ou até, no maximo, 3 toques, sempre com
Atendimento identificacdo da empresa, nome do servidor e saudacéo.

O tempo maximo de espera no telefone para o atendimento em
nossa empresa sera de:

- Recepgéo: 2 minutos

- Central de Atendimento: 1 minuto

- Telefones Fixos: 1 minuto

O primeiro atendimento pessoal sera feito em 2 minutos, no
maximo.

E de, no maximo, 20 minutos o tempo de espera do usuério,
desde que agendados, para ser atendido pela Diretoria
Executiva ou Gerentes de Unidades Funcionais.

Nas solicitacbes de informacdes por telefone e, em caso de
impossibilidade de resposta imediata, o servidor ira retornar a
ligacdo em, no méaximo, 15 minutos.

Atencao, Os servidores, independentemente da area em que atuam, se

Respeito e empenhardo em ajudar 0s usuarios em todas as suas

Tratamento necessidades.

aos Clientes e

Usuarios O atendimento oferecido na recepcédo e nos demais ambientes
da empresa sera realizado pela ordem de chegada ou
agendamento quando for relacionado a Diretoria Executiva.

O usuario ou visitante sera acompanhado e/ou orientado em
todas as fases de seu atendimento pelos nossos servidores com
atencéo, interesse, respeito e cortesia.

Os recepcionistas e secretarias estardo aptos a fazer o
atendimento dos usuarios com atencdo, interesse, respeito e
cortesia.
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Identificacéo

Condicdes de
Limpeza

Sinalizacéo
Visual
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O usuario, ao chegar na empresa, receberd um cracha de
identificacdo para ter acesso aos demais ambientes da mesma.

Os locais de trabalho séo higienizados e organizados.

A empresa dispde de médveis apropriados.

As dependéncias da empresa dispdem de agua e café.

As instalacOes sanitarias séo de facil acesso e identificadas.

As unidades de atendimento contam com ar refrigerado. A
empresa dispde de area reservada para 0s usuarios aguardarem

0 atendimento com cadeira, agua e cafe.

Todas as unidades sdo identificadas de forma clara, precisa e
objetiva.

O horario de funcionamento esta afixado em local de facil
visualizacao.
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SERVICOS OFERECIDOS

De acordo com a Lei 13.460 de 26 de junho de 2017.

CENTRAL DE ATENDIMENTO

Servicos Oferecidos Preparada para catalogar/registrar as ocorréncias de
solicitacdo de servigos, prestar 0 primeiro
atendimento e encaminhéa-las para a area necessaria.

Contato A MTI coloca a disposicdo de seus clientes e
usuarios suas linhas telefénicas (65) 3613-3003 e
(65) 3644-3003.

Entre em contato conosco também pelo e-mail:
centraldeatendimento@mti.mt.gov.br

Horario de 24 horas por dia, sete dias por semana.
Atendimento

Tempo de espera O tempo maximo de espera do cliente/usuario apos

no atendimento atendimento da ligacdo sera de 1 minuto. Caso
necessario, o atendente solicitara um tempo maior ao
cliente.
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FGTS BEMAT

Servicos Oferecidos  Servicos de copia dos extratos dos langcamentos dos
documentos pertinentes a conta vinculada do FGTS
ao extinto Banco do Estado de Mato Grosso S.A. —
BEMAT referentes ao periodo de 1967 a 1993.

Contato/Orientacdo (65) 3617-2427 — SEFAZ-MT — CPA - Bloco 5

Horario de Das 8h as 12h e das 14h as 18h de segunda a sexta.
Atendimento Inclusive no horério de almoco.
Procedimento A MTI deveré atender quanto ao fornecimento de

documentos aos ex-clientes/fundistas e demais
interessados por meio de solicitacdo formalizada por
escrito no protocolo da sede da empresa - Rua Des.
Carlos Avalone, s/n°® - Palcio Paiaguas — Centro
Politico Administrativo — CPA - 78050-970 —
Cuiaba — Mato Grosso.

OBS: Os prazos de resposta serdo divulgados assim que a
nova area em que o material do FGTS esta
arquivado venha a ser reestruturada.
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PROTOCOLO

Servicos Oferecidos Protocolo de Processos e Documentos

Contato Telefone: (65) 3613-3035

Presencial: Recepcao da empresa
Horario de Este Protocolo estd disponivel de segunda a sexta-
Atendimento feira, no horario de 08h as 12h e das 14h as 18h.

Tempo de esperano O atendimento no Protocolo sera de, no maximo,
atendimento 5 minutos para cadastro de processos.

RECEPCAO DA EMPRESA

Contato Telefone: (65) 3613-3035

Presencial: Recepcdo da empresa

Horario de A Recepcéo esté disponivel de segunda a sexta-feira,
Atendimento das 8h as 18h.

Tempo de esperano o tempo de espera para ser atendido na Recepcio
atendimento sera de, no maximo, 3 minutos.

TN ...
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OUVIDORIA
SETORIAL

Servicos Oferecidos  Ouvidoria Setorial do 6rgdo, tem como objetivo
receber demandas da sociedade, por meio de
sugestdes, reclamacdes, pedidos de informagoes,
solicitacbes de servicos ou até mesmo denuncias no
cumprimento as exigéncias do direito do
consumidor.

Contato Internet

Mediante preenchimento do Formulario Eletrénico
de  Manifestagdo no site do MTI -
www.mti.mt.gov.br (link da Ouvidoria) ou ainda
pelo e-mail ouvidoria@mti.mt.gov.br

Telefone

Por meio do telefone 65-3644-3465, o cidaddo é
atendido, com atencdo e cordialidade, pela
Ouvidoria Setorial do MTI.

Atendimento Presencial

Pode ser realizado de segunda a sexta-feira, das
8:00h as 12:00h e das 14:00h as 18:00h, na sede da
MTI, com agendamento anterior.

Horario de O horario de 08h as 12h e das 14h as 18h.
Atendimento

Tempo de esperano O atendimento na Ouvidoria sera de, no maximo,
atendimento 5 minutos para o atendimento presencial.
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PARA ACESSAR A TODOS OS SERVICOS OFERECIDOS PELA MTI, O
USUARIO PODERA CONSULTAR O CATALOGO DE SERVICOS DA
EMPRESA MATO-GROSSENSE DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
MTI DISPONIVEL NO SITE - WWW.MTI.MT.GOV.BR

OS SERVICOS CONTIDOS NO CATALOGO DE SERVICOS SAO
OFERECIDOS A0S ORGAOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA OU
PESSOA JURIDICA.

CONSELHO DE DIRETORES

DIRETOR PRESIDENTE

ANTONIO MARCOS SILVA DE OLIVEIRA
email: presidencia@mti.mt.gov.br
Contato: (65) 3613-3023

DIRETOR VICE-PRESIDENTE

CLEBERSON ANTONIO SAVIO GOMES
email: clebersongomes@mti.mt.gov.br
Contato: (65) 3613-3084

DIRETORIA ADMINISTRATIVA (DAFI)

CESAR FERNANDO BERRIEL VIDOTTO
email: cesarvidotto@mti.mt.gov.br
Contato: (65) 3613-3140

DIRETORIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO (DTIC)

CIRANO SOARES DE CAMPOS
email: ciranocampos@mti.mt.gov.br
Contato: (65) 3613-3024
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CONSELHO DE ADMINISTRACAO

Basilio Bezerra Guimaraes dos Sandro Luiz Branddo Campos
Santos

Presidente do Conselho Membro do Conselho

Secretario Adjunto de Planejamento e

Secretario de Estado de . " L
Gestao de Politicas Publicas

Planejamento e Gestdo (SEPLAG)

Rogerio Luiz Gallo Antonio Marcos Silva de Oliveira
Membro do Conselho Membro do Conselho
Secretario de Estado de Fazenda Presidente da Empresa

Mato-grossense de Tecnologia
da Informacao

COORDENACAO DE CONTEUDO

Coordenacéo

JOELCIRNEY SANTOS KLIMASCHEWSK
Técnico Administrativo e Financeiro

Arte e Diagramacao

MARCUS ROBERTO REGENOLD ALMEIDA
Técnico de TI

Revisdo

GUSTAVO DOMINGUES DO NASCIMENTO
Assessoria de Imprensa
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