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Ao abrigo do programa Sistema Integrado de Apoio ao Contribuinte (SIAC), e a
semelhanca das iniciativas realizadas em anos anteriores, a DGCI langcou um conjunto
de questionarios de satisfacdo com o objectivo de recolher a opinido dos seus
principais grupos de utentes relativamente as suas interac¢fes com a Administracao

Fiscal durante o ano de 2008.

Neste contexto, foi realizado um questionario dedicado aos técnicos oficiais de contas

(doravante designados por TOC'’s), com o objectivo de identificar, entre outros:

. Padrdes de utilizagcao do canal internet, nomeadamente, indices de utilizagéo e
dificuldades sentidas;

. Padrbes de utilizacdo dos canais complementares ao canal internet;

. Indices de satisfacéo existentes no relacionamento com a Administracéo Fiscal,
incluindo a avaliagcdo dos niveis de servigo existentes;

. Medidas a implementar para melhorar e flexibilizar as relacdes entre os TOC's

e a Administracdo Fiscal.

O questionario foi disponibilizado na internet durante o periodo de 2008-11-03 a 2008-
11-21 e o seu acesso facultado nas homepages do site das declaracdes electrénicas e

do site institucional da DGCI.

Foram recebidas 5378 respostas,
representando este valor um 6000 1 5378
5000 +
4000 +
namero de respostas obtidas em 3000

2007 (grafico 1). iggg 1

acréscimo de 185% face ao

1889

NUm. de Respostas

m 2007 @ 2008

Gréfico 1 — Evolugéo do numero de respostas ao
guestionario
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Formas de Contacto com a Administracdo Fiscal

O canal mais utilizado pelos

TOC's que responderam ao

questionario foi a internet, com

cerca de 90% das respostas a
indicarem que a sua utilizacdo
foi “Frequente” ou “Muito
Frequente” (gréfico 2).
Seguiram-se 0 atendimento
presencial, o e-mail e o
telefone, respectivamente com
cerca de 37%, 33% e 31% de
indicando

respostas uma

100% 2,92% %
(O T o
7,18%
80% - 22,22%
53,31%
0% —
60% 46,73% 51,34%
40%
67,68%
20% - 28,47% 24,19% 24.58%
8,74% 8,53% 0
0% e eSS [ o.23%
Internet Atendimento Email Telefone
Presencial

W Muito Frequente @ Frequente O Pouco Frequente Nao Utilizou

Gréfico 2 — Formas contacto com a Administracao Fiscal

utilizacao “Frequente” ou “Muito Frequente” dos referidos canais.

indices de Satisfacdo no Contacto com a Administracdo Fiscal

O “Funcionamento

100% 3,51% 0,66% 5,53% 12,98% 27,24% 39,77%
( B B oy
Global da 15,13%
Administracéo 75% 1 |aaoros oo
Fiscal foi 62.50%
56,63%
considerado “Bom 50% 53.83%
ou “Muito Bom” por 50,99%
’ o | |4751% 44,06%
52% dos TOC's que | *% 20,85%
2 17,13%
responderam a0 | | iy a0 5% 1,800 |4 5%
% . . . : . : !
questioné_rio_ D a Funcionamento ~ Servicos Internet Servicos Legislagéo fiscal Tribunais Carga burocratica
global da Adm. inspecgéo Tributarios
anélise dOS Fiscal B Muito Boa O Boa O Razoavel Ma
parametros que
influenciam o Gréfico 3 — Avaliacao da Administracéo Fiscal

relacionamento destes profissionais com a Administracéo Fiscal (gréafico 3), conclui-se

que sao 0s “Servigcos internet” os mais bem avaliados, com 84% das respostas
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considerando-os “Bons” ou “Muito Bons”. Inversamente, a “Carga Burocratica” foi

avaliada negativamente por cerca de 40% dos TOC's.

Considerando os diferentes canais de interaccao existentes (grafico 4), constata-se

que o _canal internet é 0 mais bem
100% - Ld% 15.89 10.2% 18.7%

avaliado, com cerca de 83% dos 15,9% '

) 75% -
TOC’'s que responderam ao 26,64 48,7%

S . . 55,1% 46,1%
questionario a avaliarem o0 servico | 50% -
prestado neste canal como “Bom” | ., | . 38.5% . .

“ H ” 27’9%
ou “Muito Bom”. Quanto aos o = I
canais ndo internet, o e-mail surge Internet E-mail Atendimento Telefone

. . Presencial

como o0 mais valorizado, com
cerca de 46% das respostas a B Muito Bom @ Bom 0O Razoavel = Mau

classificarem o seu funcionamento . . ] , .
Gréfico 4 — Apreciacéo global do nivel do servico obtido

como “Bom” ou “Muito Bom?”,

seguido do canal presencial, com cerca de 41%, e do telefénico, com cerca de 35%.

Analisando de forma mais

100% - 179% 0,96% 218%
detalhada o canal internet 14,92% 12,52%
. ] 80% - 26,99%
(grafico 5), conclui-se que a
“ H ” “ H ” 60% 1 51100% 54,05%
Qualidade” e a “Rapidez” do
40% 1 49,22%

servico sdo 0s parametros mais

B 20% 1
bem classificados, AR 32,46%
0%

respectivamente, com cerca de,

Rapidez Qualidade Resolugdo de
87% e 83% dos TOCs a _ , Problemas
B Muito Bom @ Bom 0O Razoavel Mau
classificarem-nos como bons ou
muito bons, sendo seguidos da Gréfico 5 — Avaliacdo do nivel de servico do canal internet

“Resolucéo de Problemas”, com 69%.

Refira-se que, do conjunto de canais ndo internet, o mais valorizado em termos de

“Qualidade” e “Rapidez” de servico foi o e-mail, sendo seguido do atendimento
presencial e, por ultimo, do telefone. Contudo, relativamente a “Resolucdo de

Problemas”, o atendimento presencial € o canal mais bem classificado.
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Considerando a cobertura via
internet das interaccfes entre os
TOC’s e a Administracdo Fiscal
(grafico 6), constata-se que, em
2008, cerca de 56% dos TOC's

que responderam ao

questionario utilizaram o canal

internet em mais de 75% das

Resumo Questionario TOC’s
2008

Mais de 75% dos
contactos

56,43%

20,79% Entre 50% a 75% dos
contactos

Menos de 25% dos 13,57%
contactos

Entre 25% a50% dos

contactos
€ Internet

Gréfico 6 — Interacgdes efectuadas com a Administragéo Fiscal

suas interaccdes com a Administracdo Fiscal. Por outro lado, cerca de 14% destes

utentes efectuaram menos de 25% dos seus contactos com a Administragéo Fiscal via

internet.

Efectuando uma comparacao
com os valores obtidos no
questionario anterior (gréafico
7), verifica-se um decréscimo
de 5
percentuais no numero de

cerca de pontos

TOC'’s que efectua mais de

75% dos seus contactos com

Mais de 75% dos

Entre 50% a 75%
dos contactos

Entre 25% a 50%
dos contactos

56,43%
61,51%

20,79%
21,65%

contactos

Menos de 25%
dos contactos

13,57%
9,16%

0% 20% 40% 60% 80%

[ Questionario 2007 W Questionario 2008

a Administracdo Fiscal via

internet.

Gréfico 7 — Evolugéo dos contactos através do canal internet

Funcionalidades Utilizadas em cada Canal

Analisando os padrbes de
utilizacdo dos servicos on-
line, conclui-se que a grande
maioria apresenta elevados
de
nomeadamente a “Obtencédo
de

“Entrega de Declaragbes” e a

niveis utilizacao,

Comprovativos”,

a

“Obtencdo e Impressdo de

Formularios”, cujos indices

Obteng&o de comprovativos 99,79%

Entrega de declaragdes 99,73%

Obtengao de impressos e formularios 97,28%

Pedido de isengéo de IMI 31,53%

Inscrigéo de prédios 30,89%

Entregade declarages de IMT 25,93%

-
]
-

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Gréfico 8 — Utilizacao dos servigos através do canal internet
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de utilizacdo estdio proximos dos 100%. E de realcar que os niveis de qualidade

percepcionada para estes servicos foram também muito elevados, alcancando valores
superiores a 84%. Quanto aos servicos menos utilizados, podem referir-se a “Entrega
de Declara¢des de Imposto Municipal sobre as Transmissdes Onerosas de Iméveis”, a

“Inscricdo de Prédios” e o “Pedido de Isencdo de Imposto Municipal sobre Iméveis”.

Relativamente aos canais ndo internet, estes sdo ainda bastante utilizados pelos

TOC’s na sua actividade profissional, sendo 0s servigos com maiores niveis de
utilizagdo o “Esclarecimento de Duvidas”, a “Entrega de Declaragbes de Inicio,
Alteracdo e Cessacédo de Actividade”, o “Pagamento de Impostos” e a “Regularizagéo

de Divergéncias”.

Quanto a escolha do canal ndo internet a utilizar, o_atendimento presencial é o

preferido dos TOC's, seguindo-se 0s canais e-mail e telefonico.

Principais Dificuldades Sentidas Com a Utilizacdo da Internet

Relativamente

aS diﬁculdades Indisponibilidade do sistema 65,81%
associadas com Lentiddo do sistema 67,27%

a ut“izagao do Obter informagao pretendida 85,87%

Cana| internet, Perceberasregras e conteido dos formularios

verifica-se que Encontrar o senigo pretendido

SaO as questaes Complexidade das aplicacdes 94,89%

de natureza Utilizar o servigo 98,36%

técnica as que Outras dificuldades | ‘ 97,69% ‘ |
mais 0% 25% 50% 75% 100%
dificuldades mSem dificuldade ou fécil de ultrapassar mDificilde ultrapassar

criam aos Grafico 9 — Dificuldades sentidas com a utilizagdo da internet

TOC's. De facto,
a “Indisponibilidade” e a “Lentiddo do Sistema” foram consideradas dificeis de

ultrapassar, respectivamente, por cerca de 34% e 33% destes (grafico 9).
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Quanto as restantes rubricas analisadas, € de realcar que mais de 86% dos TOC's ou
nao sentiu dificuldades ou considerou-as faceis de ultrapassar. Este facto comprova
que a maioria destes profissionais ja se encontra familiarizada com a utilizacdo do

canal internet no desempenho da sua actividade profissional.

Propostas de Melhoria

As propostas efectuadas pelos TOC’s com vista a melhoria do seu relacionamento

com a Administracdo Fiscal sintetizam-se nas seguintes linhas de actuacao:

e Obtencdo de um tratamento personalizado em todos os canais de contacto,

reflectindo a necessidade dos TOC's se afirmarem como parceiros preferenciais da

Administracao Fiscal,

e Alargamento dos servicos on-line ou melhoria dos servicos ja existentes,

traduzindo o desejo dos TOC's desempenharem a totalidade da sua actividade

profissional por via electrénica; e

e Melhoria dos canais ndo internet, tendo sido referida a necessidade de reduzir os

tempos de resposta dos mesmos.

Conclusdes

Em relacdo ao canal internet:

1. A internet é o canal de comunicacdo mais importante entre os TOC's e a
Administracdo Fiscal: cerca de 90% destes profissionais utilizam-na de forma

frequente ou muito frequente nos seus contactos com a Administracao;

2. Cerca de 56% dos TOC's efectuaram mais de 75% dos seus contactos com a

Administragcdo Fiscal através da internet;

3. O canal internet foi globalmente avaliado como bom ou muito bom por cerca de 83%
dos TOC's; a qualidade e a rapidez foram os parametros que mais se destacaram,

com, respectivamente, cerca de 87% e 83% de avaliagbes boas ou muito boas;
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4. Apesar dos elevados niveis de satisfacdo expressos, a Administracdo Fiscal deve
continuar a esforcar-se por melhorar o desempenho deste canal, visto que a
indisponibilidade e a lentiddo do sistema foram consideradas dificeis de ultrapassar

por, respectivamente, cerca de 34% e 33% dos TOC's;

5. A entrega de declaracbes, a obtencdo de comprovativos e a impressdo de
formularios sédo os servicos com taxas de utilizacdo mais elevadas, possuindo indices
de utilizacdo proximos dos 100%; estes servicos também atingiram niveis de

qualidade muito elevados, superiores a 84%;

6. Os servicos menos utilizados séo: a entrega de declaragbes de IMT, a inscricdo de
prédios e o pedido de isencdo de IMI; ainda assim, apresentam niveis de utilizagdo

relativamente elevados, entre 0s 26% e o0s 32%;

Em relacdo aos canais ndo internet:

1. O canal mais utilizado, o atendimento presencial, tem 37% de utilizadores

frequentes ou muito frequentes;

2. O e-mail é o canal mais bem classificado pelos TOC's, sendo seguido pelo

atendimento presencial e pelo telefone;
3. O servico com maior nivel de utilizacéo pelos TOC's é o esclarecimento de duvidas;

4. Quanto a escolha do canal ndo internet a utilizar, o atendimento presencial € o

preferido, seguindo-se o e-mail e, por ultimo, o telefone.
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