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PORTARIA N2 180/2018- SEFAZ

Estabelece padroes para o atendimento presencial, telefonico e virtual, mediante a utilizacdo do sistema CzRM- Gestdo de
Relacionamento com os Cidaddos, mantidos no ambito da Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente - SAAC,

A SECRETARIA ADJUNTA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE, no uso de suas atribuictes legais, nos termos dos incisos |, 11l e VIl do
artigo 14, do Decreto 1.269 de 17/11/2017:

CONSIDERANDO a necessidade de aperfeicoar os mecanismos e ferramentas de relacionamento com o contribuinte, mediante
a utilizacdo do conceito CzRM, entendido como sendo uma estratégia que coloca o cliente como principal foco dos processos
de negocio, com o intuito de perceber e antecipar suas necessidades, para entdo atendé-los da melhor forma;

CONSIDERANDO a necessidade de um dnico sistema com informacbes de diversos sistemas transacionais da SEFAZ/MT, para
facilitar a gestdo integrada dos multicanais de atendimento e propiciar acées proativas aos clientes durante o atendimento;

CONSIDERANDO, ainda, a necessidade de fornecer servigos rapidos, inovadores e direcionados ao plblice-alve para aumentar
a satisfacdo dos cidaddos-usuarios pela entrega de valor pablico.

RESOLVE:

Art. 12 Esta Portaria dispbe sobre a obrigatoriamente do registro de todo  atendimento realizado nos diversos canals de
atendimento no sistema CzRM- Gestdo de Relacionamento com os Cidaddos, no dmbito da Secretaria Adjunta de Atendimento
ao Cliente.

Secaol
Das Disposicoes Gerals
Art. 22 Para fins do disposto nesta Portaria € no ambito do atendimento, considera-se:

| - canais de atendimento: a Secretaria de Estado de Fazenda coloca & disposicdo dos cidadaos diversos canais de
atendimento, que garantem comodidade e preservacdo do sigilo fiscal na obtencao de servicos, com acompanhamento e
orientacdo das areas gestoras do atendimento.

a - atendimento presencial: recebimento, na unidade de atendimento prépria, de demanda feita presencialmente pelo cidadao,
na gual se objetive resposta ou acdo da Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente - SAAC/SEFAZ;

b - atendimento telefénico: recebimento na unidade de atendimento prdpria, de demanda feita por telefone pelo cidadao
iplantdo fiscal telefdnico), na gual se objetive resposta ou acdo da Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente -
SALMCISEFAL,

c- atendimento virtual: recebimento de demanda feita por meio do portal da SEFAZ (www.sefaz. mt.gov.br) pelo cidadao, na
gual se objetive resposta ou acdo da Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente - SAAC/SEFAZ;

II- servigo: atividade administrativa de prestacdo direta ou indireta efetuada ao cidadao, no cumprimento de competéncias
legais ou normativas da SEFAZ:

Il - atendente: aguele gque presta servico ao cidaddo no exercicio do cargo em unidade da SAAC, ainda gue transitoriamente;
IV - cidadao: aguele gue apresenta demanda para prestagdo de servico publico;

V - demanda: solicitacdo apresentada com o propdsito de cbter servico de competéncia da SEFAZ.

Secao

Das Diretrizes

Art. 32 A Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente - SAAC/SEFAZ observara as seguintes diretrizes no atendimento ao
cidadao:

| - presuncao de boa fé;

Il - padronizacao estadual de procedimentos:



Il - comunicacdo e uso de linguagem adequada, evitando-se siglas, jargbes e estrangeirismos;

IV - racionalizacao de meétodos e fluxos de trabalho;

V- aplicacdo de solucies tecnolégicas que visern a simplificacio de procedimentos de atendimento ao cidadao;
W1 - respeito, cordialidade, impessoalidade e equidade: e

VIl - finalizacao do servico no atendimento, sempre gue possivel.

secdo Il

Dos atendimentos

Art. 42 O atendente devera registrar toda demanda de atendimento no sistema CzRM, iniciando pelo processo de cadastro para
identificar o interessado pela prestacdo do servico.

Art. 52 Nao seri prestado o atendimento ao interessado cujo CPF ou CNPJ for distinto daguele constante no sistema de
informacoes cadastrais da SEFAZ, ressalvados os representantes legais previamente cadastrados ou portadores de procuracao
especifica.

secao IV

Das Disposicoes Finais

Art.62 A 58AC publicara os atos complementares que se fizerem necessarios ao cumprimento do disposto nesta Portaria.
Art. 7° Esta portaria entra em vigor na data da sua publicacao.

CUMPRA-SE.

Gabinete da Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente, em Cuiaba - MT, 06 de novembro de 2018.

Maria Cé&lia de Oliveira Pereira

Secretaria Adjunta de Atendimento ao Cliente
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