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1. INTRODUCAO

A semelhanca das iniciativas realizadas em anos anteriores e em articulacdo com o
programa Sistema Integrado de Apoio ao Contribuinte (SIAC), a DGCI disponibilizou
para preenchimento um conjunto de questionarios de satisfagdo com o objectivo de
recolher a opinido dos seus principais grupos de utentes relativamente as interacgdes
que mantiveram com a Administracdo Fiscal durante o ano de 2008. Neste contexto,
foi realizado um questionario dedicado aos notarios, com o objectivo de identificar,

entre outros:

. Padrdes de utilizacdo do canal internet, nomeadamente, indices de utilizacéo e
dificuldades sentidas;

. Padrées de utilizacao dos canais complementares ao canal internet;

. Indices de satisfacdo no relacionamento com a Administracéo Fiscal, incluindo
a avaliacdo dos niveis de servico existentes;

- Medidas a implementar para melhorar e flexibilizar as relagcdes entre os

notarios e a Administracao Fiscal.

O presente relatério tem como objectivo analisar as respostas ao referido questionario,
gue foi disponibilizado no site das declaracdes electronicas, entre os dias 3 e 21 de
Novembro de 2008. Neste contexto, procedeu-se igualmente ao envio de e-mails
solicitando o preenchimento do questionario a todos os notarios que, no referido site,

manifestaram o desejo de receber informagdes provenientes da Administracdo Fiscal.

Durante o referido periodo, foram recebidas 198 respostas, o que corresponde a cerca
de 50% do universo global dos notarios inscritos na Ordem dos Notéarios® em
Novembro de 2008. Em comparagdo com o questionario efectuado em 2007, o volume

de respostas cresceu 164%. O grafico 1 ilustra a situacao descrita.

! De acordo com informac&o fornecida telefonicamente pela Ordem dos Notéarios, no inicio do

més de Novembro de 2008 existiam cerca de 400 notarios inscritos.
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Grafico 1 — Evolugdo do nimero de respostas ao questionario

2. NIVEIS DE SERVICO PRESTADOS POR CANAL DE ACESSO

Seguidamente, procede-se a andlise dos niveis de servico prestados através dos
diferentes canais de acesso (internet, e-mail®, telefénico e presencial). Sendo o canal
internet o meio privilegiado de contacto entre a Administracao Fiscal e 0s seus utentes,

0 mesmo é analisado com maior detalhe que os restantes.

2.1. Servico prestado no canal internet

2.1.1. Apreciacgao global do servigo

O canal internet tem vindo a assumir cada vez maior relevancia no desenrolar da
actividade dos notarios: se, por um lado, existem obrigacdes que s6 podem ser
satisfeitas através deste canal, por outro, assiste-se a disponibilizacdo no mesmo de
um leque crescente de servicos, homeadamente de consulta, com o objectivo de

simplificar e apoiar o exercicio da actividade notarial.

Neste contexto, torna-se imperativo conhecer as opinides dos notérios relativamente a

sua utilizacdo. Assim, através da analise do gréfico 2, pode concluir-se que o canal

Z Inclui as trocas de informacao por e-mail entre os notarios e a Administracdo Fiscal, que se

optou por separar do canal internet.
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internet foi avaliado de forma muito positiva, tendo sido a “Rapidez” e a “Qualidade” as
caracteristicas mais valorizadas, enquanto a “Resolucao de Problemas” foi aquela que

obteve a classificacdo menos favoravel.

A “Apreciacdo Global” indica que cerca de 86% dos notéarios avalia o nivel de servigo

deste canal como sendo “bom” ou “muito bom”.
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Gréfico 2 — Avaliagdo do nivel de servigo do canal internet

Fazendo uma analise evolutiva (grafico 3), conclui-se que o parametro “Rapidez” foi o
que registou uma evolucdo mais favoravel, justificando assim os investimentos que

tém sido realizados ao nivel das infra-estruturas de suporte a este canal.

Quanto a “Resolucéo de Problemas”, apesar de ser o parametro menos bem avaliado
no questionario de 2008, registou melhorias face a classificacdo obtida no
gquestionario anterior. J4 relativamente a “Qualidade”, nota-se um decréscimo na

satisfacao.

Considerando a “Apreciacdo Global” do canal internet, conclui-se que, apesar do
indice de satisfacdo ser muito elevado, decresceu face aos resultados evidenciados

no questionario efectuado em 2007.
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Gréfico 3— Comparacéo do nivel de servigo do canal internet

\

Relativamente a cobertura via internet das interac¢bes que os notarios efectuaram

com a Administracdo Fiscal, pode verificar-se pelo gréafico 4 que cerca de 38% destes

profissionais executaram mais de 75% das obrigacdes decorrentes da sua actividade

através do referido canal e cerca de 23% declararam té-lo utilizado para cumprirem

50% a 75% dessas obrigacdes.
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Gréfico 4 — Interacgdes efectuadas com a Administracédo Fiscal

Em comparacdo com os resultados apurados no questionario efectuado em 2007,

verificou-se em 2008 um decréscimo generalizado no nimero de interac¢cbes que os

notarios efectuaram com a Administracdo Fiscal através da internet, conforme se

evidencia na tabela infra:

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Mais de 75% dos contactos | 37,88% | 44,00%
| Entre 50% a 75% dos contactos | 2323% | 20,00%
| Entre 25% a 50% dos contactos ‘ 16,67% ‘ 16,00%
| Menos de 25% dos contactos ‘ 22,22% ‘ 20,00%

Tabela 1 — Interacgdes efectuadas com a Administragéo Fiscal viainternet

2.1.2. Qualidade das funcionalidades on-line existentes

Para a Administracdo Fiscal é fundamental conhecer com detalhe as necessidades

dos seus utentes de modo a identificar areas prioritarias de intervencédo, melhorar o

namero de aplicagfes e servigos disponiveis e aumentar o grau de satisfagdo com os

Servicos que presta.
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O gréfico 5 ilustra os servigos utilizados pelos notarios, na internet, durante 2008. E de

salientar que:

v A “Entrega do Modelo 11" foi efectuada por cerca de 99% dos notarios; e

v Cerca de 98% destes profissionais afirmaram ter acedido a “Consulta das

Cadernetas Prediais”.

|
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Prediais b 0206

| 98,99%

Entrega de Modelo 11
1,01%

Outros Servigos

45,96%
54,04%

0% 25%

B Nao utilizou a internet

50% 75%

@ Utilizou a internet

100%

Grafico 5 — Utilizagao do canal internet em 2008

Por outro lado, cerca de 46% dos notéarios utilizam o canal internet para a realizagdo

de outros servicos, de que se destacam 0s seguintes:

. Consulta aos Documentos Unicos de Cobranca (DUC) de IMT;

« Liquidacao de IMT;

. Emisséo de guias para pagamento de Imposto do Selo;

. Declaracéo de entrega de Imposto do Selo retido;

. Confirmagédo do nome do contribuinte através do NIF; e

. Consulta/emissao de certidées e de declaracdes varias (certiddo de liquidacao

de IRS, autorizacdo de consulta a situacdo contributiva, etc.).
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Em comparacdo com o questiondrio efectuado em 2007, e tal como apresentado na
tabela seguinte, verifica-se um aumento superior a 12 pontos percentuais na utilizacéo
da “Consulta as Cadernetas Prediais”, sendo este servico utilizado pela quase

totalidade dos notarios que responderam ao questionario.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Entrega de Modelo 11 | 9899% | 9467%
‘ Consulta as Cadernetas Prediais ‘ 97,98% ‘ 85,33%
| Outros Servigcos ’ 45,96% ’ 41,33%

Tabela 2 — Servigos utilizados através da internet

Quanto a qualidade percepcionada dos servigos disponiveis, destaca-se a “Consulta
as Cadernetas Prediais”, que foi classificada como “boa” ou “muito boa” por cerca de
94% dos notarios que a utilizaram? (gréafico 6). O nivel de satisfacdo com a “Entrega de
Modelo 11" é também muito elevado, situando-se perto dos 88%. Para estas duas

funcionalidades € de salientar a quase inexisténcia de respostas negativas.

5,15%

Consulta as .Cz?ldernetas 55,15% 39,18% | H 0,52%

Prediais
11,73%
Entrega de Modelo 11 31,63% 56,63% | | 0,00%
Outros Senvicos [N 52,75% | 2308%  |\|549%
0% 25% 50% 75% 100%
| Muito boa o Boa 0O Razoavel AMa

Gréfico 6 — Qualidade dos servigos prestados via internet

® As respostas dos notarios que n&o utilizaram o canal internet foram excluidas desta anlise.
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Os outros servigos utilizados pelos notarios foram também considerados de elevada
qualidade, ja que foram classificados por cerca de 71% destes como sendo bons ou

muito bons.

2.1.3. Beneficios da utilizagao da internet

O gréfico 7 apresenta os beneficios que os notarios associam a utilizacao da internet.
Da sua analise, verifica-se que o beneficio mais valorizado é a possibilidade de
“Consulta as Cadernetas Prediais”, que foi considerado “muito importante” por cerca

de 90% dos notarios.

Os trés beneficios subsequentes, “Rapidez de acesso as funcionalidades disponiveis”,
“Consulta a informacgéo simples, rapida e com qualidade” e “Possibilidade de entrega
através de um ficheiro de XML", sdo caracteristicas inerentes ao canal internet com

acentuada importancia na simplificacdo da actividade notarial.

2,0%
Consulta as Cadernetas Prediais

Rapidez de acesso as funcionalidades disponiveis 83,3%

AT o 5%

Consulta a informagé&o simples, rapida e com qualidade 75,8% 1,0%

Possibilidade de entrega através de um ficheiro de XML 61,1% 27,8% | h 1%
Facilidade no preenchimento da Modelo 11 62,1% 32,8% | ]51%
Consulta do Documento Unico de Cobranga do IMT 34,3% | 9.1%
Outros beneficios [IEENLD 72,7% |
O(‘%) 25‘% 5(;% 75‘% 106%

@ Muito Importante O Importante O Pouco Importante

Gréfico 7 — Beneficios da utilizagdo da internet

Os notarios que consideraram “importante” ou “muito importante” a funcionalidade
“Outros Beneficios” apontaram os descritos em seguida como sendo o0s mais

relevantes:
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v Possibilidade de entrega desmaterializada de documentos;
v Disponibilidade permanente;
v Inexisténcia de custos relacionados com a emissdo de certidoes; e

v Possibilidade de efectuar consultas diversas, nomeadamente ao NIF, a
certidbes e a declaracdo para liguidacdo e emissdo do DUC de

cobranca do IMT;

2.1.4. Dificuldades sentidas durante a utilizacdo da internet

No que se refere as dificuldades sentidas com a utilizacdo da internet, pode concluir-
se, pela analise do grafico 7, que sdo as questbes técnicas associadas a utilizagédo
deste canal que mais dificultam o quotidiano dos notérios. De facto, a
“Indisponibilidade” e a “Lentiddo” do sistema foram consideradas dificeis de

ultrapassar, respectivamente, por cerca de 45% e 38% destes profissionais.

Contudo, e tal como referido no ponto 2.1.1 Apreciagdo Global do Servigo, foi a
rapidez o parametro que evoluiu mais favoravelmente em comparagdo com o
questionario efectuado em 2007. Assim, conclui-se que ha que continuar a melhorar
as infra-estruturas, de forma a garantir bons tempos de resposta e a inexisténcia de

periodos de indisponibilidade.
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Gréfico 8 — Dificuldades sentidas durante a utilizagdo da internet

Relativamente as restantes rubricas, € de real¢car que, para todas elas, mais de 88%
dos notéarios ou ndo sentiram dificuldades ou, sentindo-as, consideraram-nas faceis de
ultrapassar. Este facto evidencia o a-vontade da generalidade dos notarios com a

utilizacao da internet.

Relativamente a “Outras dificuldades” sentidas como dificeis de ultrapassar por 11%

dos notérios, foram destacadas as seguintes:

. Necessidade de uma ajuda mais completa ao nivel dos formularios e do

preenchimento das declaragoes;
. Falta de resposta as questdes colocadas através da internet;

« Impossibilidade de pedir a isen¢do do IMI, em nome do adquirente de imovel

para habitacdo propria e permanente;

« Impossibilidade de liquidar o IMT nas partilhas e divisdes, de conceder isengéo
de IMT (a semelhanca do que acontece na compra e venda) relativamente as
partilha e divisdes, com prédios destinados exclusivamente a habitacao prépria
e permanente e liquidar o IMT de prédios rusticos;
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Foram ainda referidas dificuldades no acesso ao help-desk sempre que surgiram

davidas ou necessidades de esclarecimento.

A analise evolutiva, que se apresenta na tabela seguinte, permite concluir que se
tornou mais facil “Obter a informacado pretendida” e “Perceber as regras e conteddos

dos formularios”.

BN

Quanto a “Lentiddo do sistema” também evoluiu positivamente, sendo que a
percentagem de notérios que a considera como uma dificuldade inexistente ou facil de

ultrapassar aumentou mais de 2 pontos percentuais.

Todavia, a “Indisponibilidade do sistema” evoluiu negativamente, tendo a percentagem
de notarios que a considerou dificil de ultrapassar aumentado mais de 8 pontos
percentuais. Sentiu-se, também, um agravar da “Complexidade das aplicacdes” e em

“Encontrar o servi¢co pretendido”.

‘ Dificuldades inexistentes ou faceis de ultrapassar | Quest. 2008 | Quest. 2007 | Variagcao
' Indisponibilidade do sistema | sa5% | 627% | -820%

' Lentiddo do sistema | 621% | 6000% | 210%

| Obter informacéo pretendida | 87,9% | 85,3% | 2,60%

| Perceber as regras e contetdos dos formularios | 88,9% | 88,0% | 0,90%

‘ Complexidade das aplicacdes | 88,9% | 93,3% ‘ -4,40%

’ Encontrar o servico pretendido | 91,9% | 96,0% ’ -4,10%

| Utilizar o servico | 97,5% | |

| Outras dificuldades | 889% | 920% | -3,10%

Tabela 3 — Parametros sem dificuldade ou faceis de ultrapassar

2.2. Servico prestado nos canais néo internet

2.2.1. Canal e-mail

Neste canal, os dois parametros com classificacdo mais elevada foram a “Qualidade” e
a “Rapidez” de servico com, respectivamente, cerca de 60% e 54% dos notarios a

considerarem-nos como “Bons” ou “Muito Bons”.
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x

Quanto a “Resolucédo de Problemas”, foi o parametro com avaliagdo menos positiva,
com cerca de 10% dos notarios a avaliarem negativamente este servico. Daqui se
pode inferir que, embora este canal seja rapido e tenha qualidade, precisa de ser
melhorado se se pretender que esteja ao mesmo nivel dos restantes canais, enquanto

ponto de acesso para a obtencéo de esclarecimentos e resolucéo de problemas.

A “Apreciacdo Global” indica que cerca de 56% dos notéarios avalia o nivel de servigo

do canal e-mail como sendo “Bom” ou “Muito Bom”.
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80% 1 32,79%
(970 37,60%
70% 34,96% 43,22%
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10% -
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6
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Gréfico 9 — Avaliac&o do nivel de servigo do canal e-mail

A andlise comparativa com o questionéario anterior, apresentada no grafico 10, permite
concluir que a “Apreciacdo Global” se manteve sensivelmente inalterada. Contudo,
registaram-se aumentos de satisfacdo nos parametros em analise, especialmente no

by

que respeita a “Qualidade” (cerca de 8 pontos percentuais).
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Gréfico 10 — Comparacao do nivel de servigo do canal e-mail

2.2.2. Canal presencial

Em termos globais, cerca de 45% dos notarios avaliaram o nivel de servico do canal

presencial como sendo “Bom” ou “Muito Bom”.

Quanto aos parametros “Rapidez”, “Qualidade” e “Resolucéo de Problemas”, entre 40

e 48% dos notarios consideraram como “Bom” ou “Muito Bom” o servi¢co prestado

através deste canal.
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Grafico 11 — Avaliagéo do nivel de servigo do canal presencial

Em comparagcdo com o questionario anterior, o nivel de servico do canal presencial

registou melhorias nas quatro variaveis objecto de avaliagdo, sendo de destacar:

v" O aumento de cerca de 15 pontos percentuais verificado ao nivel da

“Resolucéo de Problemas”; e

v/ O aumento de cerca de 12 pontos percentuais observado ao nivel da
“Qualidade”.
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Gréfico 12 — Comparacdo do nivel de servigo do canal presencial

2.2.3. Canal telefénico

Este canal é classificado de forma quase idéntica em trés dos quatro parametros

analisados, a saber: “Qualidade”, “Resolucdo de Problemas” e “Apreciacdo Global”,

com cerca de 48% dos notarios a classificarem-nos como “Bons” ou “Muito Bons”.

A “Rapidez” aparece menos bem avaliada, com cerca de 44% de respostas com as

referidas classificacoes.

Estes valores poderdo estar relacionados com os problemas que os notarios dizem

sentir quando contactam o help-desk e que séo analisados mais a frente.
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Gréfico 13 — Avaliacdo do nivel de servigco do canal telefénico

Em comparacdo com o questionario realizado em 2007, pode verificar-se que os
quatro parametros analisados registaram melhorias, sendo as mais significativas as

relativas a “Resolucdo de Problemas” (cerca de 16 pontos percentuais) e

a "Qualidade” (cerca de 15 pontos percentuais).

O aumento do nivel de servigo registado nestes parametros encontra-se relacionado
como os aumentos verificados na cortesia e simpatia do atendimento, bem como na

gualidade da informacéo prestada, que seréo analisados em seguida.
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Gréfico 14 — Comparacéao do nivel de servigo do canal telefénico

Relativamente ao ano de 2008, constata-se que o help-desk foi contactado por cerca

29% dos notarios (gréafico 15).

29,29%

70,71%

O Né&o

W Sim

Gréfico 15 — Contactos com o help-desk

Em relacdo ao questionario do 2007, e tal como apresentado na tabela seguinte,

verificou-se uma diminuicao de cerca de 9 pontos percentuais no numero de contactos

efectuados.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007

| sim | 2020% | 3857% |
| N&o | 7071% | 6143% |

Tabela 4 — Contactos com o help-desk

No que se refere ao nimero de tentativas efectuadas até estabelecer contacto com o
help-desk, verifica-se que apenas 10% dos notarios o conseguem fazer com uma
Unica chamada, cerca de 41% consegue 0 contacto apds duas ou trés chamadas e
cerca de 36% em mais de trés chamadas. No entanto, 12% dos notarios nao
conseguiram estabelecer qualquer contacto com a Administracdo Fiscal através do

help-desk.

12,07% 10,34%

_W

Wy

36,21%

41,38%

@Uma ez m Duas a trés vezes

0O Mais de trés vezes & Nao foi atendido

Gréfico 16 — Numero de tentativas para contactar o help-desk

Apbs o estabelecimento do contacto com o help-desk, verifica-se que cerca de 73%
dos notérios conseguem resolver o seu problema em um ou dois contactos. Contudo,

27% necessita de trés ou mais para conseguir 0 mesmo resultado.
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Gréfico 17 — Numero de contactos até a resolucdo do problema

A qualidade do atendimento prestado pelo help-desk, foi valorizada muito
positivamente, tendo a cortesia e a simpatia sido assinaladas por cerca de 94% dos
notarios e a informacgao obtida sido considerada clara, util e esclarecedora por cerca
de 82% destes.

O atendimento foi 88%
efectuado com cortesia 94,12%

e simpatia?

A informagéao prestada

0,
foi esclarecedora? 82,35%

A informag&o prestada
foi clara e atil?

82,35% 17,65%

0% 50% 100%

B Sim @ Nao

Gréfico 18 — Atendimento prestado pelo help-desk

Constata-se que a qualidade do atendimento prestado pelo help-desk aumentou por
comparacdo com o0 questionario efectuado em 2007, o que se pode aferir pelo

aumento do grau de satisfag@o dos notarios, representado no grafico seguinte.
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Quest. 2008 - Atendimento efectuado com cortesia e simpatia 94,12%

Quest. 2007 - Atendimento efectuado com cortesia e simpatia 85,71%

Quest. 2008 - Informacé&o prestada foi esclarecedora 82,35%

Quest. 2007 - Informacéo prestada foi esclarecedora 61,90%

Quest. 2008 - Informacéo prestada foi clara e util 82,35%
Quest. 2007 - Informacéo prestada foi clara e util 76,19%
0% 25% 50% 75% 100%
| Sim m Né&o

Gréfico 19 — Evolugao da qualidade de atendimento do help-desk

Das trés caracteristicas apresentadas, destaca-se a de que a “Informacéo prestada foi
esclarecedora”, que sofreu um aumento de respostas positivas na ordem dos 20

pontos percentuais.

2.3. Conclusdes por parametro de analise

2.3.1. Qualidade

A observacdo do gréafico 20 evidencia que, relativamente a este aspecto, o canal
internet foi o mais bem classificado, tendo sido considerado “Bom” ou “Muito Bom” por

cerca de 87% dos notarios.

Seguiram-se o e-mail, o telefone e, em dltimo lugar, o atendimento presencial,
respectivamente com 60%, 49% e 48% de respostas classificando a qualidade do

servico prestado através destes canais como “Bom” ou “Muito Bom”.
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Gréfico 20 — Nivel de servigo do canal internet — Qualidade

2.3.2. Rapidez

Como esta patente no grafico 21, o canal internet foi considerado “Bom” ou “Muito

Bom” em termos de rapidez por cerca de 88% dos notérios.

0,5%
100% -
75% -
° 35,0%
42,2% 35,3%
50% -
25% -
0% | 6,5% 10,4%
Internet E-mail Servigos/Direccdes de Telefone
Financas
B Muito Bom @ Bom 0O Razoavel Mau

Gréafico 21 — Nivel de servico do canal internet — Rapidez
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Apesar das principais dificuldades sentidas na utilizacdo deste canal se relacionarem
com a indisponibilidade e a lentiddo do sistema, conclui-se que a grande maioria dos

notarios considera que a prestacdo de servicos neste canal € muito rapida.

Relativamente aos restantes canais, destaca-se o e-mail que foi considerado, em
termos de rapidez, como “Bom” ou “Muito Bom” por cerca de 55% dos notarios, tendo
o telefone e o atendimento presencial obtido, respectivamente, cerca de 44% e 40%

de respostas com as referidas classificagcoes.

2.3.3. Resolucéo de problemas

A semelhanca do sucedido com os outros parametros, o canal internet foi também o
mais bem classificado em termos de resolugdo de problemas. Assim, cerca de 72%
dos notéarios classificaram como “Boa” ou “Muito Boa” a resolu¢cdo de problemas

através deste canal, como pode ser observado no grafico 22.

100% ¢ s

25,1%

75% -

43,2% 41.6% 35,9%

50% - 49,7%

33,7% 35,3%

39,0%

25% -

22,8%

15,1%

0%

Internet E-mail Servigcos/Direcgdes de Telefone
Financas

B Muito Bom O Bom 0O Razoavel Mau

Gréfico 22 — Nivel de servi¢co do canal internet — Resolucdo de Problemas

Os canais telefénico e presencial tém classificacdes muito semelhantes, tendo ambos

sido classificados como “Bons” ou “Muito Bons” em cerca de 49% dos casos.
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Relativamente a estes dois canais e a capacidade para resolver problemas através

deles, foram efectuados diversos comentarios pelos notarios, dos quais se destacam:

« A necessidade de criacdo de uma linha telefénica para prestacdo de apoio

especializado;
. Addificuldade de contactar o help-desk; e
. Ainexisténcia de uniformidade no atendimento presencial.

O canal e-mail foi 0 menos bem classificado no que respeita a resolugéo de problemas,
com cerca de 47% de respostas a classifica-lo de “Bom” ou “Muito Bom”, concluindo-

se que h& espaco para a introducao de melhorias no mesmo.

2.3.4. Apreciagao global

O canal internet foi considerado como sendo o que globalmente propicia maior

satisfac&o, tendo sido” classificado como “Bom” ou “Muito Bom” por 86% dos notarios.

Relativamente aos restantes canais, verifica-se que o e-mail é considerado “Bom” ou
“Muito Bom” por cerca de 56% dos notarios, enquanto 0s restantes canais tém
classificagcbes menos positivas, com 48% para o canal telefone e 45% para o

atendimento presencial.

* Para esta andlise, considerou-se apenas o conjunto de notarios que utilizou o canal em causa.
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Grafico 23 — Nivel de servigco do canal internet — Apreciacdo Global

3. SUGESTOES EFCTUADAS

(i) Seguidamente, apresentam-se as melhorias sugeridas relativamente a obtencao de

um tratamento personalizado:

. Nomeacdo de um elemento de ligagdo com a Administracdo Fiscal para o

aconselhamento e esclarecimento de questdes fiscais, nomeadamente as

relacionadas com a aplicacao de legislacdo em determinadas situaces;

. Criacdo pela Administracdo Fiscal de uma linha telefonica especifica para os

notarios;

» Disponibilizacdo de um manual/servico de boas-vindas on-line, que indique

especificamente para os notarios quais as funcionalidades existentes no site

das declaractes electrénicas;

« Acesso rapido a legislacdo e as instrucbes administrativas respeitantes a

actividade notarial.
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(i) Relativamente ao alargamento dos servicos disponiveis on-line ou a melhoria dos

ja existentes, foram efectuadas as seguintes propostas:

. Alargamento das funcionalidades do perfil de notario para possibilitar a
realizacdo de todo o tipo de actos em nome do cliente, evitando a deslocacéo

deste aos Servicos de Financas;
. Acesso a todas as funcionalidades disponiveis nas Conservatorias;

. Envio pela internet de pedidos relativos a isencdo de IMI, com digitalizacéo de

documentos anexos;

. Pagamento e liquidagéo de todos os tipos de IMT (prédios rusticos, partilhas ou
permutas, etc.), assim como emissdo dos respectivos comprovativos de

pagamento;
« Prolongamento do limite para pagamento do DUC de IMT;

. Acesso a todas as cadernetas prediais, incluindo as rasticas, e possibilidade de

pesquisa através de outra informacgéo que ndo o numero da matriz;

. Acesso as actualizagGes dos valores patrimoniais dos prédios rusticos para

efeitos de IMT e IMI (acesso aos coeficientes de actualizacao);
« Inclusado nas certiddes de teor do valor patrimonial para efeitos de IMT;

« Inscricdo de prédios (urbanos e rusticos) em nome do adquirente logo apos a

transmisséo do imovel;
» Simplificacdo do pagamento do Imposto de Selo e do IMT;
» Consulta ao imposto de selo;
« Ajuda ao preenchimento dos formularios;

. Disponibilizacdo para consulta no site das declara¢des electrénicas de todas as
circulares ou outro tipo de comunicacdes relacionadas com a actividade dos

notarios.
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Foi, ainda, realcada a importancia de diminuir o tempo de espera para contactar o

help-desk e de uma maior rapidez na obtencéo de respostas.

4. CONCLUSOES

A internet constitui o canal preferido de interaccdo entre 0s notarios e a
Administragdo Fiscal. O alargamento dos servicos disponiveis e a
obrigatoriedade de entrega da Modelo 11 pela internet tornam este canal uma
ferramenta indispensavel para o quotidiano dos notarios, sendo de destacar os
elevados niveis de satisfacdo com a sua utilizacdo, ja que foi globalmente

avaliado como bom ou muito bom por cerca de 86% dos referidos profissionais.

Apesar da elevada satisfacdo demonstrada, nota-se, contudo, um ligeiro
decréscimo face aos valores obtidos no questionario realizado em 2007, reflexo
do aumento do grau de exigéncia dos notarios quanto a qualidade do servico

prestado.

A cada vez maior familiarizacdo com a utilizacdo do canal internet levou a que
0S notarios expressassem a necessidade de alargar os servicos que este
disponibiliza, destacando-se o envio pela internet dos pedidos relativos a
isencao de IMI e o0 acesso as cadernetas prediais dos prédios rasticos. Neste
ambito, a consulta as cadernetas prediais foi inclusivamente considerada como

o beneficio mais importante na utiliza¢céo do canal internet.

Devera, no entanto, ser dedicada uma especial atencdo a resolugdo dos
problemas de lentiddo e indisponibilidade do sistema, que dificultam a
actividade dos notarios e foram consideradas dificeis de ultrapassar por cerca

de 38% e 45% destes, respectivamente.

No que respeita aos canais nado internet, o e-mail foi 0 que obteve uma
apreciacdo global mais positiva, seguindo-se o telefone e, por fim, o
atendimento presencial. Contudo, é necessario melhorar os tempos de

resposta quer do canal telefénico quer do e-mail.
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VI. As dificuldades sentidas com a utilizacdo destes canais levaram os notérios a
sugerir a criacdo de uma linha de atendimento especifica, assim como a
nomeacdo de um elemento de ligacdo da Administracdo Fiscal para o

aconselhamento e esclarecimento de questdes fiscais.
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