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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 Técnicos Oficiais de Contas, doravante

designados TOC's, 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 relagdes entre os TOC'’s

e a Administracdo 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 TOC’s que, no referido site,

manifestaram o desejo de receber informagdes provenientes da Administracéo Fiscal.

Durante o periodo de disponibilizagdo do questionario, foram recebidas 5378
respostas, o que representa um acréscimo de cerca de 185% face a participagcdo

registada em 2007 (ver gréfico 1).
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Gréfico 1 — Evolucdo do niumero de respostas ao questionario

2. NIVEIS DE SERVICO PRESTADOS POR CANAL DE ACESSO

2.1. Formas de contacto com a Administracao Fiscal
O gréfico 2 apresenta as diferentes formas de contacto entre os TOC's e a
Administracdo Fiscal, bem como a frequéncia relativa com que cada uma delas é

utilizada por este tipo de profissionais.

Da sua analise pode concluir-se que a internet € o canal de comunicacéao preferido dos
TOC'’s, ja que cerca de 90% destes afirmam utiliza-la de forma “Frequente” ou “Muito

Frequente”.

A longa distdncia vém o atendimento presencial, o e-mail e o telefone com,
respectivamente, cerca de 37%, 33% e 31% dos TOC'’s a declararem utilizar estes

canais de forma “Frequente” ou “Muito Frequente”.

E de realcar que cerca de 9% destes utentes afirmam néo ter recorrido a qualquer
forma de atendimento presencial (Servigcos/Direcgcbes de Finangas, Postos de

Atendimento ao Contribuinte e Lojas do Cidad&o).
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Gréfico 2 — Formas de contacto com a Administracédo Fiscal

2.2.  Servigo prestado no canal internet

2.2.1. Apreciacéo global do servigco

Os TOC's desempenham um papel fundamental ndo s6 ao actuarem como
intermediarios entre os seus clientes e a Administracao Fiscal mas também por serem
responsaveis pelo correcto cumprimento das obrigacfes fiscais dos contribuintes que
representam. Nestas circunstancias, a internet tem vindo a assumir uma relevancia
cada vez maior na sua actividade, até porque o numero de obriga¢cfes efectuadas
exclusivamente através deste canal é cada vez mais elevado. Assim, torna-se

imperativo conhecer as opinides destes profissionais quanto a sua utilizagao.

Através da analise do grafico 3, pode concluir-se que o canal internet foi avaliado
muito positivamente, sendo a “Rapidez” e a “Qualidade” as caracteristicas mais
valorizadas pelos TOC’S, enquanto a “Resolucdo de Problemas” foi aquela que

obteve a classificagdo menos boa.

A “Apreciacdo Global” indica que cerca de 83% dos TOC'S avalia o nivel de servigo

do canal internet como sendo “Bom” ou “Muito Bom”.
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Gréfico 3 — Avaliagdo do nivel de servigo do canal internet

Fazendo uma anadlise evolutiva (grafico 4), conclui-se que 0s quatro parametros
analisados viram as suas classificagbes baixarem relativamente aos valores obtidos

no questionario de 2007.

7

A “Rapidez” é o parametro que sofreu menor reducdo, tendo descido cerca de 4
pontos percentuais em relacdo ao questionério anterior. J& a “Apreciagcdo Global’ e a
“Resolucdo de Problemas” desceram cerca de 8 pontos percentuais

comparativamente a 2007.

Esta situac@o pode reflectir um aumento do nivel de exigéncia por parte dos TOC’s
face ao servico prestado por este canal, o que, na prética, se traduz numa reducéo da

qualidade global percepcionada.
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Gréfico 4 — Comparacéo do nivel de servigo do canal internet

O gréfico 5 espelha a cobertura das interaccbes entre os TOC’s e a Administracao

Fiscal, via internet. Da sua observacdo, constata-se que cerca de 56% dos TOC's

efectuaram durante o ano de 2008 mais de 75%

dos seus contactos com a

Administracdo Fiscal por esta via. Por outro lado, cerca de 14% dos TOC's afirmou ter

executado menos de 25% dos seus contactos com a Administracdo Fiscal através da

internet.

Mais de 75% dos contactos
56,43%

13,57% 20,79%

Menos de 25% dos contactos

9,209

4 Internet

Entre 25% a 50% dos contactos

Entre 50% a 75% dos contactos

Gréfico 5 — Interacgdes efectuadas com a Administracédo Fiscal
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Comparando com 2007, e conforme a tabela apresentada em seguida, nota-se um

decréscimo de cobertura dos servicos on-line.

| | Quest. 2008 | Quest. 2007
| Mais de 75% dos contactos | 56,43% | 61,51%
| Entre 50% a 75% dos contactos | 20,79% | 21,65%
| Entre 25% a 50% dos contactos | 9,20% | 7,68%
| Menos de 25% dos contactos ‘ 13,57% ‘ 9,16%

Tabela 1 — Interacgdes efectuadas com a Administracdo Fiscal via internet

De facto, a percentagem de TOC's que efectua mais de 75% dos seus contactos com
a Administracdo Fiscal via internet decresceu cerca de 5 pontos percentuais por

comparacdo com os dados obtidos no questionario de 2007.

2.2.2. Qualidade das funcionalidades on-line existentes

Com o objectivo de aumentar o grau de satisfacdo dos utentes e de identificar areas
prioritarias de intervencdo, é muito importante conhecer quais 0s servicos mais
utilizados, qual a qualidade percepcionada com a sua utilizacdo e quais as eventuais

lacunas existentes.

Devido ao elevado numero de servicos a disposicdo dos TOC's, a analise da
qualidade das funcionalidades existentes sera efectuada de acordo com as seguintes

areas:

. Funcionalidades Genéricas, onde se incluem a entrega de declaracbes, a

obtencdo de comprovativos, de impressos e de formularios, a utilizacdo de
simuladores fiscais, as consultas de informacgéo/legislacdo fiscal e do
calendario fiscal, a consulta e pedido de certidbes e o esclarecimento de
duvidas;

« IR e IVA, onde se incluem a consulta de dados de IRC e/ou IVA e de
reembolsos/pagamentos de IRS, a consulta a regularizacdo de divergéncias, a
entrega/consulta de reclamacgfes graciosas, a entrega do pedido de reembolso

do IVA e aidentificacdo de clientes/fornecedores;

« Justica e Fluxos Financeiros, onde se incluem a consulta de dividas e de

infraccBes fiscais, o resumo da situacdo financeira tributaria e os pedidos de

anulacao de guias de pagamento;
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. Patriménio, onde se incluem a consulta a dados patrimoniais, o pedido de
isencdo de IMI, a inscricdo de prédios, a entrega de declaracdes de IMT, a

obtencéao/consulta de cadernetas prediais e a liquidacéo de IUC,;

- ldentificacdo e Gestdo de Contribuintes, onde se incluem a consulta/alteracéo

de dados pessoais, a alteracdo de morada e a entrega/consulta de declaractes

de inicio, alteracdo e cessac¢do de actividade;

. Gestdo de TOC's, onde se incluem diversas funcionalidades genéricas;

« Outros Servicos, para 0s servi¢os ndo discriminados nesta lista.

Funcionalidades Genéricas

Estas funcionalidades possuem um elevado nivel de utilizagdo que, nos casos da
“Entrega de declaracfes” e da “Obten¢édo de comprovativos”, ronda os 100%, como se
pode verificar pelo grafico 6. E de realcar que todas as funcionalidades tém indices de
utilizacdo superiores a 90%, com excepcdo da “Consulta e pedido de certiddes” e do
“Esclarecimento de duvidas” que, embora sendo as menos utilizadas, tém, ainda

assim, indices de utilizacdo de cerca de 80%.

Obtengdo de comprovativos | 0.21% 199,79%
Entrega de declaragdes | 0.27% 199,73%
Obteng&o de impressos e formularios 5507 197,28%
Consulta de informagao/legislacéo fiscal b 577% 194,23%
Utilizac&o de simuladores fiscais _ 6.00% ]93,10%
Consulta do calendario fiscal _ 9.81% ] 90,19%
Esclarecimento de dividas _ 20.70% 1 79,30%
Consulta e pedido de certiddes _ 51.03% | 78,97%
O“’/o 25‘% 5(;% 75‘% 106%
B N&o utilizou a internet @ Utilizou a internet

Gréfico 6 — Utilizagéo das funcionalidades genéricas no canal internet
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Em comparacdo com os dados do questionario de 2007, apresentados no quadro
seguinte, pode concluir-se que houve um aumento generalizado na utilizacdo dos
servicos disponibilizados através deste canal. Em ambos os anos, as duas
funcionalidades mais utilizadas foram a “Obtencéo de comprovativos” e a “Entrega de
declaracdes”. A funcionalidade menos utilizada foi a “Consulta e pedido de certiddes”,

apesar de ter sido a que registou um maior crescimento (cerca de 37 pontos

percentuais).

| ’ Quest. 2008 ’ Quest. 2007
| Obtencao de comprovativos ‘ 99,79% ‘ 98,20%

| Entrega de declara¢bes ’ 99,73% ’ 99,47%

| Obtencao de impressos e formularios | 97,28% | 96,14%

| Consulta de informacao/legislagéo fiscal | 94,23% | 87,93%

| Utilizac&@o dos simuladores fiscais | 93,10% | 91,64%

| Consulta do calendério fiscal ‘ 90,19% ‘ 86,29%

| Esclarecimento de duvidas ’ 79,30% ’

| Consulta e pedido de certidées | 78,97% | 41,82%

Tabela 2 — Servigos utilizados através da internet

No que respeita a qualidade percepcionada, as “Funcionalidades Genéricas” mais bem
classificadas pelos TOC's foram a “Entrega de declaracdes” e a “Obtencdo de
comprovativos”, tendo sido apreciadas como “Boas” ou “Muito Boas” por cerca de 92%

e 90% dos utilizadores, respectivamente.

O "Esclarecimento de davidas” € a funcionalidade com mais espac¢o para a introducao
de melhorias, uma vez que foi classificada como “Boa” ou “Muito Boa” por apenas

cerca de 27% dos TOC'S que a utilizaram e como “Ma” por cerca de 22%.
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Grafico 7 — Qualidade das funcionalidades genéricas prestadas via internet
A tabela 3, que a seguir se apresenta, compara as respostas referentes a qualidade

das “Funcionalidades Genéricas” com classificagdo “Boa” ou “Muito Boa”. Da sua

observacao, conclui-se que a “Obtencéo de impressos e formularios” foi o servi¢co que

obteve uma melhoria mais significativa, tendo subido cerca de 7 pontos percentuais na

classificacdo dos TOC's, sendo seguido pela “Obtencédo de comprovativos”

de 6 pontos percentuais de aumento.

, cOm cerca

No sentido inverso, a “Consulta e pedido de certiddes” foi 0 servico que sofreu a maior

diminuicdo de qualidade percepcionada, registando uma descida de cerca de 8 pontos

percentuais.
| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Entrega de declara¢bes | 92,20% | 92,55%
| Obtencao de comprovativos | 89,64% | 83,72%
| Consulta do calendério fiscal ‘ 84,29% ‘ 79,63%
| Obtencao de impressos e formularios ‘ 83,89% ‘ 77,37%
| Consulta e pedido de certidées ’ 65,58% ’ 73,42%
| Utilizagédo dos simuladores fiscais | 57,50% | 58,81%
| Consulta de informacao/legislacéo fiscal | 54,88% | 57,98%
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Tabela 3 — Servigos de funcionalidades genéricas classificados como "bons" ou "muito bons"

Servicos das areas de IR e de IVA

No que toca a estas areas, e de acordo com o grafico 8, constata-se que o servico
mais utilizado é a “Consulta de dados de IRC e/ou IVA”, com um indice de utilizacdo
de cerca de 97%, seguido da “Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS” e da
“Identificacdo de clientes/fornecedores”, ambos com indices de utilizagdo de cerca de
87%.

Verifica-se, ainda, que existem dois servicos, a “Entrega do Pedido de Reembolso de
IVA” e a “Entrega/Consulta de Reclamacdes Graciosas”, cujos niveis de utilizacdo, no

canal internet, sdo bastante inferiores aos dos demais:

v' Quanto ao primeiro, que € um servico prestado exclusivamente através do
canal internet, observa-se que cerca de 59% dos TOC'’s que responderam ao

guestionario ndo o utilizaram durante o ano de 2008;

v Quanto ao segundo, trata-se de um servico de utilizacdo ocasional, além de
que muitos TOC's preferiram recorrer ao mesmo através de canais alternativos

(e.g., o atendimento presencial).
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Gréfico 8 — Utilizagédo dos servigos de IR e IVA no canal internet

Em comparacdo com os dados do questionario de 2007, verifica-se que os trés

servicos mais utilizados, a “Consulta de dados de IRC e/ou IVA”", a “Consulta de

reembolsos/pagamentos de IRS” e a “ldentificacdo de clientes/fornecedores” se

mantém praticamente inalterados.

O servico cuja utilizacdo registou o maior crescimento, na ordem dos 23 pontos

percentuais, foi a “Consulta a regularizacao de divergéncias”.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Consulta de dados de IRC efou IVA | 9667% | 96,08%
’ Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS | 87,42% ‘ 90,37%
‘ Identificacé@o de clientes/fornecedores | 86,57% ‘ 83,32%
’ Consulta a regularizacéo de divergéncias | 73,55% ‘ 50,77%
| Entrega do despacho normativo do IVA | 41,62% | 36,42%
‘ Entrega/consulta de reclamacdes graciosas | 32,98% ‘ 24,62%

Tabela 4 — Servigos de IR e IVA utilizados através da internet

No que toca a qualidade, a “Consulta de dados de IRC e/ou IVA” foi 0 servico mais

bem classificado com cerca de 76% de respostas a considera-lo “Bom” ou “Muito Bom”.
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O servico com maior potencial de melhoria da qualidade é a “Consulta a regularizacéo
de divergéncias”, que foi considerado “Bom” ou “Muito Bom” por apenas cerca de 39%
dos TOC's, tendo sofrido um decréscimo na qualidade percepcionada de cerca de 7
pontos percentuais, como se pode verificar pela analise conjugada do gréafico 9 e da
tabela 5. Este servico e a “Entrega/consulta de reclamagbes graciosas” foram

considerados “Maus” por 15% e 14%, respectivamente, dos TOC’s que os utilizaram.

Consulta de dados de IRC e/ou IVA 53,89% | 22,31% | | 1,72%
Identificacdo de clientes/fornecedores 48,74% | 25,20% | | 3,08%
Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS 48,73% | 30,41% | | 4,51%
Entrega do pedido de reembolso do IVA (Des. o | 0 | | 0
Normativo N° 53/2005) 48,37% 38,20% 2,58%
7,03%
Entrega/consulta de reclamagdes graciosas 33,91% | 45,18% | | 13,88%
7,27%
Consulta a regularizagdo de divergéncias 31,43% | 46,64% | | 14,66%
0% 25% 50% 75% 100%
B Muito Boa O Boa O Razoavel OMa

Gréfico 9 — Qualidade dos servicos de IR e IVA prestados via internet

Os niveis de qualidade da generalidade dos servicos de IR e de IVA prestados via
internet sofreram uma ligeira descida face a 2007, conforme se pode verificar na
Tabela 5; a excepcéo foi a funcionalidade “Identificacdo de clientes/fornecedores” que

subiu ligeiramente.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Consulta de dados de IRC e/ou IVA | 75,97% | 76,14%
| Identificacé@o de clientes/fornecedores | 71,73% | 71,47%
‘ Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS | 65,07% ‘ 69,89%
’ Entrega do despacho normativo do IVA | 59,23% ‘ 62,50%
| Entrega/consulta de reclamaces graciosas | 40,94% | 42,15%
| Consulta a regularizacao de divergéncias | 38,70% | 45,57%

Tabela 5 — Servigos de IR e IVA classificados como "bons" ou "muito bons"
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Servicos da area de Justica e Fluxos Financeiros (JFF)

Conforme se pode verificar no grafico 10, os servigcos desta area mais utilizados pelos
TOC's sdo a “Consulta de dividas fiscais” e a “Consulta de infrac¢des fiscais”, com
indices de utilizag&do de cerca 92% e 90%, respectivamente. O servico menos utilizado

€ 0 “Pedido de anulagéo de guias de pagamento”, com um indice de utilizacdo de 57%.

1
- . ]92,40%
Consulta de dividas fiscais P 760%
; Bes fiscai | 89,50%
Consulta de infraccdes fiscais P 10 50%
. - L | 75,22%
Consulta do resumo da situacao financeira tributaria P 24.78%
. = . 56,62%
Pedido de anulagdo de guias de pagamento 713.38%
0% 25% 50% 75% 100%
B N&o utilizou a internet O Utilizou a internet

Gréfico 10 — Utilizagdo dos servicos de JFF no canal internet

A utilizacdo destes servicos aumentou generalizadamente face a 2007, como se pode
verificar na Tabela 6, sendo a “Consulta do resumo da situacdo financeira” o servico

que registou a subida mais acentuada (cerca de 10 pontos percentuais).

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Consulta de dividas fiscais | 92,40% | 87,88%

| Consulta de infracgdes fiscais | 89,50% | 83,59%

‘ t?i%ﬂ?grlfg do resumo da situagao financeira ‘ 75.22% ‘ 65.38%

‘ Pedido de anulacéo de guias de pagamento | 56,62% ‘

Tabela 6 — Servicos de JFF utilizados através da internet

Através da analise do grafico 11, pode verificar-se que os niveis de qualidade
percepcionada nas “Consultas de infrac¢des fiscais” e nas “Consultas de dividas
fiscais” sdo muito semelhantes, com cerca de 64% dos TOC's a classificarem a

qualidade destes servicos como “Boa” ou “Muito Boa”.

Direccédo-Geral dos Impostos Pag. 15 de 61



Sistema - . L. ,
SIA c Integrado de Analise do Questionario aos TOC’s

Apoio ao Contribuinte 2008

Relativamente ao “Pedido de anulacdo de guias de pagamento”, e uma vez que foi
classificado como “Bom” ou “Muito Bom” por apenas cerca de 44% dos TOC’s e como
“Mau” por cerca de 21%, deverao ser identificadas as caréncias existentes e definidas

as melhorias que permitirdo ultrapassa-las.

Na opinido dos TOC's, 0 prazo para anulacdo de guias emitidas com erros deveria ser
superior ao existente actualmente (24 horas). Varios destes utentes referem que
guaisquer guias de pagamento deveriam poder ser anuladas até a sua data limite de
pagamento. Por outro lado, o processo de anulagcdo dentro do prazo também néo é
muito célere, uma vez que o pedido tem de ser enviado por fax e muitas vezes o

processo entra em relaxe antes da guia ter sido anulada pelos Servigos Centrais.

Consulta de infracgBes

. 6,36%
fiscais

47,42% 28,95%

Consulta de dividas

. K 47,06% 29,08%
fiscais

6,51%

Consulta do resumo da
situagéo financeira 46,35% 33,36%
tributaria

5,30%

Pedido de anulag&o de

. 33,49% 34,95%
guias de pagamento ° 0

21,62%

0% 25% 50% 75% 100%

B Muito Boa O Boa 0O Razoavel B Ma

Gréfico 11 — Qualidade dos servigos de JFF prestados via internet

Comparando estes dados com as respostas ao questionario de 2007, verifica-se que
0s servicos da area de JFF tiveram uma evolugdo positiva, tendo aumentado os niveis

de qualidade percepcionada pelos TOC's.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Consulta de dividas fiscais | 64,41% | 63,61%

‘ Consulta de infraccdes fiscais | 64,69% ‘ 63,90%

‘ tcr:ict))ﬁgrl?:\‘ do resumo da situacgao financeira ‘ 61.34% ‘ 59.51%

| Pedido de anulacéo de guias de pagamento | 43,44% |
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Tabela 7 — Servigos de JFF classificados como "bons" ou "muito bons"

Servicos da area de Patrimoénio

Os servigcos mais utilizados nesta area foram a “Liquidacdo/pagamento do IUC”, com
cerca de 95% de utilizacdo, a “Consulta a dados de patriménio”, com cerca de 88%, e

a “Obtencdao/consulta de cadernetas prediais”, com cerca de 84%.

Nesta area existem também servicos cuja utilizagdo através do canal internet se situa
em niveis relativamente baixos, entre os 26% e 0s 32%. Enquadram-se nesta situacao
0 “Pedido de isencao de IMI”, a “Inscricdo de prédios” e a “Entrega de declaracbes de

IMT”, todos eles de utilizacdo ocasional.

] 95,21%

Liquidagao/pagamento de IUC 4.79%

o | 88,22%
Consulta de dados de patriménio P 11,78%

| 84,22%

T

Obtencéo/consulta de cadernetas prediais 15.78%

. . ~ 31,53%
Pedido de isengéo de IMI 68,47%

Inscrigo de prédios 30,89%
i P 69,11%

Entrega de declara¢des de IMT
74,07%

0% 25% 50% 75% 100%

| Néo utilizou a internet @ Utilizou a internet

Gréfico 12 — Utilizacao dos servigos de Patriménio no canal internet

Comparando com os valores do questionario de 2007, verifica-se um aumento
generalizado na utilizacdo de todos os servicos da area de patriménio. A maior subida
verificou-se na “Liquidacédo/pagamento do IUC”, com cerca de 15 pontos percentuais,
logo seguida pelo “Pedido de isencdo do IMI”, que registou uma subida de cerca de 10

pontos percentuais.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Liquidacéo/pagamento de IUC | 95,21% | 79,94%
‘ Consulta de dados de patriménio | 88,22% ‘ 85,23%
’ Obtencao/consulta de cadernetas prediais | 84,22% ‘ 81,84%
] Pedido de IMI | 31,53% \ 21,70%
| Inscricdo de prédios | 30,89% | 24,56%
| Entrega de declaragbes de IMT | 25,93% | 18,58%

Tabela 8 — Servigos de Patriménio utilizados através da internet

O servigo considerado de melhor qualidade é a “Obtencéo/consulta de cadernetas

prediais”, tendo sido classificado como “Bom” ou “Muito Bom” por cerca de 87% dos

utilizadores.

7

A “Inscricdo de prédios” € o servigo desta area com maior margem para melhorias,

uma vez que é considerado “Bom” ou “Muito Bom” por apenas cerca de 52% dos

TOC'’s que o utilizam e “Mau” por cerca de 8% destes.

Obtencéo/consulta de cadernetas prediais

Liquidagao/pagamento de IUC

Consulta de dados de patriménio

Pedido de isen¢éo de IMI

49,69%

|12,76%

0,61%

49,45%

|13,30% 1,61%

53,95%

| 24,47% | | 1,52%

47,14%

32,87%

5,22%

Entrega de declaracdes de IMT]

45,94%

37,67%

| | 5,61%

Inscricdo de prédios

41,66%

40,30%

N

0%

B Muito Boa O Boa

25%

0O Razoavel

50%

0 Ma

75%

100%

Gréfico 13 — Qualidade dos servigos de Patrimonio prestados via internet

Em comparagdo com os valores obtidos no questionario de 2007, o indice de

qualidade percepcionada do “Pedido de isencdo de IMI” aumentou cerca de 4 pontos

percentuais.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Liquidacéo/pagamento do IUC | 85,09% | 83,91%
‘ Obtencao/consulta de cadernetas prediais | 86,63% ‘ 88,55%
’ Consulta de dados de patrimonio | 74,01% ‘ 75,53%
’ Pedido de isen¢éo de IMI | 61,91% ‘ 57,80%
| Entrega de declaragbes de IMT | 56,72% | 57,55%
| Inscricdo de prédios | 51,89% | 51,29%

Tabela 9 — Servigos de Patriménio classificados como "bons" ou "muito bons"

Servicos da area de ldentificacdo e Gestdo de Contribuintes (IGC)

A analise do gréfico 14 permite constatar que o nivel de utilizacao dos servicos desta

area € bastante elevado, uma vez que todos tém taxas de utilizacdo superiores a 77%.

Consulta/alteragéo de | 86,19%
dados pessoais 13,81%
Entrega/consulta de
declaragdes de inicio, | 78,82%
alteracdo e cessagéo de 21,18%
actividade
| 77,40%
Alteracéo de morada
22,60%
0% 25% 50% 75% 100%
m N&o utilizou a internet @ Utilizou a internet

Gréfico 14 — Utilizagao dos servigos de IGC no canal internet

Em comparacdo com o questionario de 2007, verifica-se um aumento dos niveis de
utilizacdo dos servicos desta area, sendo que no caso da “Entrega/consulta de
declaracdes de inicio, alteracdo e cessacdo de actividade” o aumento se situou em

cerca de 26 pontos percentuais.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007

| Consulta/alteracéo de dados pessoais | 86,19% |
Entregg/consulta d(~a declara_(;c_)es de inicio, 78.82% 52.41%
alteracao e cessacdo de actividade

‘ Alteragcdo de morada | 77,40% ‘ 69,30%
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2008

Tabela 10 — Servicos de IGC utilizados através da internet

A “Alteracdo de morada’, apesar de ser o servico da area de IGC menos utilizado

pelos TOC's, é considerado o que possui melhor qualidade, tendo sido classificado

como “Bom” ou “Muito Bom” por cerca de 82% dos seus utilizadores.

E de notar que cerca de 10% dos TOC's classificaram o servigo “Entrega/consulta de

declaracbes de inicio, alteracdo e cessacdo de actividade” como sendo de “M&”

qualidade. Contudo, e como apresentado na Tabela 11, este servi¢o registou, face ao

questionario efectuado em 2007, um aumento da qualidade percepcionada na ordem

dos 15 pontos percentuais.

Alteracédo de morada 31,72% 50,41% [14,30%i::| 3,56%
Consulta/alteragao de dados pessoais 24,42% 55,04% 18,69% |{ 1,84%
Entrega/consulta de de~clara90e§ Fie inicio, alteragéo 17.47% 42,72% 29.60% 10,21%
e cessacdo de actividade

W Muito Boa O Boa O Razoavel o Ma

0% 25% 50% 75%

100%

Gréfico 15 — Qualidade dos servigos de IGC prestados via internet

A tabela seguinte evidencia o crescimento do nivel de qualidade da funcionalidade

“Entrega/consulta de declaracBes de inicio, alteracdo e cessacdo de actividade” de

2007 para 2008.

| | Quest.2008 | Quest.2007 |

| Alteracao de morada | 82,13% | 83,42%
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| Consulta/alteracao de dados pessoais | 79,47% | ‘
‘ Entrega/consulta de Declaracdes de Inicio, 60,19% ‘ 45,25% ‘

Alteragdo e Cessacao de Actividade

Tabela 11 — Servicos de IGC classificados como "bons" ou "muito bons"

Servico da area de Gestdo de TOC'S

Como se pode observar no grafico 16, este servico € utilizado por cerca de 83% dos
TOC's.

N 83,30%
Gestdo de TOC's
16,70%
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
W Na&o utilizou a internet @ Utilizou a internet

Gréfico 16 — Utilizacdo dos servigos de gestdo de TOC's no canal internet

Verifica-se uma ligeira descida em relacdo a percentagem de TOC's que, no

questionario anterior, dizem ter utilizado este servi¢o através da internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

| Gest&o de TOC's | 8330% | 8661% |

Tabela 12 — Servigos de gestédo de TOC's utilizados através da internet

O nivel de qualidade deste servico é elevado, sendo considerado “Bom” ou “Muito

Bom” por 71% dos TOC's que o utilizaram.
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Gestédo de TOC's - 52,10% 24,26% 4,35%
0% 25% 50% 75% 100%
B Muito boa O Boa O Razoavel Ma

Gréfico 17 — Qualidade dos servigos de gestdo de TOC's prestados via internet

Em comparacdo com os valores do questionario anterior, verifica-se uma ligeira

descida na qualidade percepcionada deste servigo.

|

| Quest. 2008 ‘Quest. 2007 ‘

’ Gestdo de TOC's

| 71,40% \

73,53% ‘

Tabela 13 — Servicos de gestdo de TOC's classificados como "bons" ou "muito bons"

Outros Servicos

A utilizagdo de outros servigos disponiveis no canal internet foi referida apenas por

cerca de 3% dos TOC'S.

. 2,66%
Outros servigos
97,34%
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
W Nao utilizou a internet @ Utilizou a internet
Gréfico 18 — Utilizag&o dos outros servigos no canal internet
Direccéo-Geral dos Impostos Pag. 22 de 61



Sistema - . L. ,
SIA c Integrado de Analise do Questionario aos TOC’s

Apoio ao Contribuinte 2008

Analisando a tabela 14, pode verificar-se que houve uma diminuicdo da sua utilizacdo

através do canal internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

| Outros Servigos | 2,66% | 3,34% ‘

Tabela 14 — Outros servigos utilizados através da internet

Do conjunto de outros servicos referidos pelos TOC's, destacam-se 0s seguintes:
. Penhora e venda electrénica de bens penhorados;
» Consulta e preenchimento de IES;
« Entrega de guias de retencédo de IRS.

Estes servigos foram classificados como “Bons” ou “Muito Bons” por cerca de 37% dos

TOC's que os utilizaram; no entanto, cerca de 30% destes consideraram-nos de “M&”

qualidade.

9,35% 30,22%

Outros servicos 27,34% 33,09%

0% 25% 50% 75% 100%

W Muito boa O Boa 0O Razoavel B Ma

Gréfico 19 — Qualidade dos outros servigos prestados via internet

Verifica-se um aumento de cerca de 7 pontos percentuais na qualidade percepcionada
dos outros servigos, quando se compara os valores do questionario em analise com o0s

do questionario de 2007.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

| Outros Servios | 3669% | 3016% |

Tabela 15 — Outros servigos classificados como "bons" ou "muito bons"
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Sintese das verificacoes efectuadas

Os servicos com taxas de utilizacdo mais elevadas (iguais ou superiores a 95%)

foram:
« Obtencéo de comprovativos;
. Entrega de declaracées;
« Obtencéao e impressao de formularios;
« Consulta de dados de IRC e/ou IVA;
« Liquidagao/pagamento do IUC.
Os servicos com taxas de utilizacdo mais baixas (inferiores a 32%) foram:
. Entrega de declaractes de IMT,;
« Inscricao de prédios;
. Pedido de isenc¢éo de IMI.

Os servicos mais bem classificados quanto a qualidade (com classificacdes de “Bom”

ou “Muito Bom” iguais ou superiores a 85%) foram:
. Entrega de declaracbes;
« Obtencéo de comprovativos;
. Obtencdo/consulta de cadernetas prediais;
. Liguidacao/pagamento do IUC.

Os servicos menos bem classificados quanto a qualidade (com classificacGes de

“Bom” ou “Muito Bom” iguais ou inferiores a 27%) foram:
« Esclarecimento de duvidas;
« Outros servigos;
« Consulta a regularizacao de divergéncias;

- Pedido de anulacdo de guias de pagamento.

2.2.3. Tipo de informacéo disponibilizada on-line

Tal como se pode observar no gréafico 20, cerca de 88% dos TOC'’s consideraram

suficiente a informacao disponibilizada na internet sobre os seus clientes.
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100% -

87,91%

75% 4

50% -

25% -
12,09%

0% -

| Sim o Néo

Gréfico 20 — Informacéo disponibilizada na internet

Os TOC'’s que foram de opinido contraria destacaram varios tipos de informacdo a
qual desejariam aceder por a considerarem importante para o exercicio da sua

actividade profissional.

Relativamente a informacdo genérica sobre os seus clientes, estes TOC's referiram

que gostariam de aceder a:

. Informacéo cadastral mais detalhada, nomeadamente a respeitante a morada

fiscal, as datas de inicio e cessacdo de actividade, aos NIF comunitarios e de
entidades ndo residentes, aos codigos CAE (da actividade principal e das

secundarias), a identificacdo dos sécios das empresas e sua informacéo

cadastral, e a possibilidade de pesquisar o NIF e a morada através do nome;

. Informacéo histérica, sobre os TOC’s associados a uma determinada empresa

e todas as declarag0es fiscais a ela relativas (incluindo as entregues em papel).

No gue respeita a dados de_Justica e Fluxos Financeiros, foi manifestado o desejo de

aceder aos seguintes dados:

. Conta corrente por imposto, que inclua o detalhe das declaracdes entregues,

liquidacbes efectuadas, reembolsos e pagamentos, infraccbes e dividas fiscais,

juros e coimas, entre outros;

« Resumo de cobranca dos seus clientes;

. Sistema de alertas para pagamentos especificos (como, por exemplo, o0s

pagamentos por conta de IRC ou o pagamento de IUC) e para a falta desses

pagamentos;
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« Informacao detalhada sobre processos em analise ou reclamacdes efectuadas

(qualquer que seja o canal em que a reclamacéo foi efectuada);

« Informacdo detalhada sobre as dividas fiscais dos clientes;

« Informacdo detalhada sobre infraccdes fiscais dos clientes, incluindo

informacao de histérico, dados sobre a origem das coimas e descodificacdo do
seu descritivo (neste momento é necessario que o TOC se desloque ao

Servico de Finangas para obter o significado do descritivo da coima);

« Disponibilizacdo de informacao actualizada sobre os processos de penhora;

« Disponibilizacdo de informacdo relacionada com pagamentos a prestacoes,

nomeadamente quanto é que ja foi pago até uma determinada data.

Foi, também, referido que seria desejavel que o portal das declaracdes electrénicas
apresentasse apenas 0s servicos disponiveis para cada tipo de utilizador e ndo a

panoplia completa de servigos.

2.2.4. Dificuldades sentidas com a utilizacdo da internet

No que se refere as dificuldades sentidas com a utilizacdo da internet, a analise do
grafico 21 permite verificar que os principais problemas experimentados pelos TOC's
no exercicio da sua actividade sdo de natureza técnica. Deste modo, a
“Indisponibilidade” e a “Lentiddo” do sistema foram consideradas dificeis de

ultrapassar, respectivamente, por cerca de 34% e 33% dos TOC'S.
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Indisponibilidade do sistema

Lentid&o do sistema
Obter informag&o pretendida 14,13%
Perceber as regras e contetdo dos formularios 7,14%
Encontrar o senigo pretendido 7,12%
Complexidade das aplicacdes 5,11%
Utilizar o senigo 1,64%
Outras dificuldades 2.31%

0% 25% 50% 75% 100%
m Sem dificuldade ou fécil de ultrapassar @ Dificil de ultrapassar

Grafico 21 — Dificuldades sentidas com a utilizagédo da internet

No que concerne as restantes rubricas, é de realcar que mais de 86% dos TOC's ou
ndo sentiu dificuldades ou as considerou faceis de ultrapassar, comprovando-se que ja

se encontram familiarizados com a utilizagéo da internet.

Relativamente as “outras dificuldades”, sentidas como dificeis de ultrapassar por

apenas 2% dos TOC'S, foram destacadas as seguintes:

« A ajuda disponivel muitas vezes ndo se encontra completa, nomeadamente ao

nivel da ajuda ao preenchimento das declaragées;

« As consultas poderiam em certos casos disponibilizar mais informacdo, como,

por exemplo, nas penhoras;

. Existéncia de dificuldades na pesquisa de legislacdo organizada por temas;

. Alguns servicos disponiveis deveriam incluir mais funcionalidades, como, por

exemplo, a possibilidade de anulacdo de guias de pagamento até a data limite

de pagamento e a actualizacdo de todos os dados cadastrais;

« Existéncia de problemas de compatibilidade com o Windows Vista

(nomeadamente no que se relaciona com a declaracéo periddica do IVA).
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Uma outra preocupacdo demonstrada pelos TOC's prende-se com a demora ou
mesmo falta de resposta aos pedidos de esclarecimento ou reclamacfes efectuadas.
Foi também referido que, por vezes, a informacao disponivel para consulta ndo se

encontra actualizada.
2.3. Servico prestado nos canais néo internet

2.3.1. Apreciacgao global do canal atendimento presencial

O atendimento presencial € um canal bastante utilizado pelos TOC’s no desenrolar da
sua actividade profissional mas, em termos de “Apreciacdo Global”, foi considerado

como “Bom” ou “Muito Bom” por apenas cerca de 41% destes.

s

A “Resolucdo de Problemas” é o parametro mais bem classificado, tendo recebido
cerca de 43% de respostas “Boas” ou “Muito Boas”. Ja a “Rapidez” € o pardmetro que
obteve a classificacdo menos positiva com cerca de 35% de respostas com as

referidas apreciacoes.

As caracteristicas deste canal fazem com que seja o indicado para resolver todas as
questbes que os TOC'’s ndo consigam ver resolvidas através dos demais. E, assim, de
apostar na melhoria dos servicos prestados através do mesmo, pois este canal é

utilizado “Frequentemente” ou “Muito Frequentemente” por cerca de 37% dos TOC's.

100% - 17,06% 10,63% 10,65% 10,17%
75% -
47,02% 46,17% 48,66%
47,63%
50% -
25% - 9 35,72% 1)
) 29.28% 35,38% 34,84%
0% 6,03% 6,97% 7,46% 6,33%
Rapidez Qualidade Resolugéo de Apreciacao Global
Problemas
m Muito bom @ Bom O Razoawel Mau

Gréfico 22 — Avaliacédo do nivel de servigo do canal atendimento presencial
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Na analise comparativa com o questionario de 2007, apresentada no gréfico 23, pode
concluir-se que a apreciacdo global se mantém sensivelmente inalterada. Contudo,
registou-se um aumento de satisfacdo de cerca de 3 pontos percentuais ao nivel da

“Resolucéo de Problemas”.

6,03%
Rapidez 2008 29,28% 47,63% 17,06%
Rapidez 2007 28,15% 48,13% 16,57%
7,15%
6,97%
Qualidade 2008 35,38% 47,02% 10,63%
Qualidade 2007 34,31% | 46,10% 12,52%
7,07%
7,46%
Resolu¢éo de Problemas 2008 35,72% | 46,17% 10,65%
Resolugéo de Problemas 2007 32,87% 47,45% 12,38%

7,29%
6,33%

34,84% 48,66% m 10,17%

Apreciacéo Global 2008

Apreciacéo Global 2007 % 34,63% 46,07% 1 11,94%
0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%
B Muito bom @ Bom 0O Razoavel [E Mau

Gréfico 23 — Comparacao do nivel de servigo do canal atendimento presencial

2.3.2. Apreciacao global do canal e-mail

A classificacdo obtida pelo canal e-mail junto dos TOC'’s ndo foi muito elevada, ja que
0 seu melhor pardmetro, a “Qualidade”, foi considerado como “Bom” ou “Muito Bom”

por apenas cerca de 48% destes.

A "Apreciacdo Global” deste canal foi um pouco mais baixa, com cerca de 46% de

respostas classificando-a como “Boa” ou “Muito Boa”.

Tendo em consideracéo estas classificacfes e as preocupacdes demonstradas quanto
a nao obtencdo de respostas atempadas relativamente as questdes colocadas, pode
inferir-se que existe uma grande margem para a melhoria dos servigos prestados
através deste canal, que é utilizado “Frequentemente” ou “Muito Frequentemente” por
33% dos TOC's.
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100% - 22,38% 15,79% 19.47% 15,79%
75% -
36,34% 38,57%
40,48% 40,46%
50% -
39,22%
25% - 30,96% 0 33,48% 38,54%
0% 6,18% 8,65% 6,59% 7,10%
Rapidez Qualidade Resolugéo de Apreciacao Global
Problemas
W Muito bom O Bom O Razoavel Mau

Gréfico 24 — Avaliacédo do nivel de servigo do canal e-mail

A necessidade de melhorar este canal é ainda mais premente quando se comparam
os valores do questionario de 2008 com os do ano anterior. Houve uma avaliagdo
menos positiva em todos os parametros, sendo que a “Apreciacéo Global” sofreu uma
descida de cerca de 9 pontos percentuais. A “Qualidade” foi o parametro que teve a

descida menos acentuada, tendo decrescido apenas 4 pontos percentuais.

Rapidez 2008 30,96% 40,48% 22.38%
Rapidez 2007 [ERERA 33,56% 32,74% 23,71%
Qualidade 2008 39,22% 36,34% 15,79%
Qualidade 2007 |EENEL) 38,29% 31,59% 16,35%
Resolucao de Problemas 2008 33,48% 40,46% 19,47%
Resolucao de Problemas 2007 35,18% 34,17% 19,39%
Apreciacdo Global 2008 38,54% 3857% 15,79%
Apreciacd@o Global 2007 [EEEEcE) 40,15% 29,71% 15,77%

0,00% 25,00% 50,00% 75,00% 100,00%

@ Muito bom @Bom 0O Razoawel Mau
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Grafico 25 — Comparacao do nivel de servigo do canal e-mail

2.3.3. Apreciacao global do canal telefonico

A “Apreciacdo Global” dos niveis de satisfagdo dos TOC's relativamente ao canal
telefénico, revela que cerca de 35% destes profissionais o classificaram como “Bom”

ou “Muito Bom”.

A “Qualidade” é o parametro mais bem classificado, tendo obtido cerca de 38% de
respostas com as referidas classificagdes. Inversamente, a “Rapidez” é o parametro
menos valorizado, pois apenas obteve 30% de respostas classificando-a como “Boa”

ou “Muito Boa”.

Pelo que se conclui que neste canal, utilizado “Frequente” ou “Muito Frequentemente”

por cerca de 31% dos TOC's, ha margem para melhorar o servi¢o prestado.

100.00% 27,58% 17,85% 18,97% 18,73%
75,00% -
43,93% 4527% 46,14%
50,00% -| 42,72%
25,00% -
’ 32,57% 0 0
25.91% 30,52% 30,73%
0,00% - 2t
Rapidez Qualidade Resolugéo de Apreciacao Global
Problemas
B Muito bom O Bom O Razoavel Mau

Gréfico 26 — Avaliacdo do nivel de servigco do canal telefénico

Ao contrario das analises anteriormente efectuadas, em relacdo ao canal telefénico
verifica-se uma melhoria na qualidade percebida relativamente a todos os parametros
analisados. Neste contexto, a “Qualidade” foi o parametro que obteve a melhoria mais

significativa, tendo registado um aumento de cerca de 8 pontos percentuais.

Inversamente a “Apreciacdo Global’, com um aumento de cerca de 4 pontos

percentuais, foi o parametro que teve a menor subida.
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Gréfico 27 — Comparacéo do nivel de servigo do canal telefonico

Relativamente ao ano de 2008, o help-desk foi contactado por cerca de 60% dos

TOC'’s, como se pode verificar no gréafico 28.

40,01%

59,99%

B Sim O Nao

Grafico 28 — Contactos com o help-desk

Comparativamente a 2007, e conforme se evidencia na tabela 24, constata-se uma

reducéo de cerca de 10 pontos percentuais nos contactos efectuados com o help-desk.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

| sim | 5099% | 69,72% |
| Nao | 4001% | 30,28% |

Tabela 16 — Contactos com o help-desk
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No que se refere ao nimero de tentativas necessarias para contactar o help-desk, e
de acordo com o apresentado no grafico 29, verifica-se que apenas 8% dos TOC's
consegue o contacto a primeira tentativa, cerca de 35% o consegue em duas ou trés
tentativas e cerca de 46% em mais de trés tentativas. Contudo, cerca de 11% dos

TOC’s ndo chegam a conseguir estabelecer contacto com o help-desk.

10,88% 8,15%

35,46%

45,51%
B Uma vez @ Duas a trés vezes
0O Mais de trés vezes & Nao foi atendido

Gréfico 29 — Numero de tentativas para estabelecer contacto com o help-desk

ApGs conseguirem estabelecer contacto, a maioria dos TOC's, cerca de 77%, vé a sua
questdo solucionada em um ou dois telefonemas. No entanto, cerca de 23% dos

TOC's necessita de efectuar mais de trés telefonemas para resolver a sua questéo.

23,06%

76,94%

W Entre um e dois O Mais de trés

Gréfico 30 — Numero de contactos até a resolucdo do problema

Relativamente as caracteristicas do atendimento prestado, cerca de 95% dos TOC's
considera que o atendimento foi efectuado com cortesia e simpatia. No que concerne
as outras caracteristicas, cerca de 83% dos TOC'’s consideraram que a informacao

prestada foi esclarecedora, clara e Uutil.
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4,99%

O atendimento foi
efectuado com cortesia 95,01%
e simpatia

Alnfgrmagao prestada 83,21% 16,79%
foi esclarecedora

Ainformacao prestada

) L 84,38% 15,62%
foi clara e util

0% 50% 100%

| Sim @ Néo

Grafico 31 — Atendimento prestado pelo help-desk

Quando comparados com 0s valores obtidos no questionario de 2007 (grafico 32),
verifica-se um aumento de cerca de 15 pontos percentuais na satisfacdo dos TOC'’s
relativamente a clareza com que a informacéo foi prestada. Os outros parametros nao

sofreram alteracdes significativas.

O atendimento foi efectuado com cortesia e simpatia - 2008 95,01%

O atendimento foi efectuado com cortesia e simpatia - 2007 94,28%

A informac&o prestada foi esclarecedora - 2008 83,21%

A informag&o prestada foi esclarecedora - 2007 68,66%

A informagéo prestada foi clara e util - 2008 84,38%
A informagdo prestada foi clara e til - 2007 81,83%
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Sim O Nao

Grafico 32 — Evolucédo da qualidade de atendimento do help-desk
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2.3.4. Utilizac&o de servicos em canais nao internet

A semelhanca da andlise efectuada & utilizacdo de servicos no canal internet, procede-
se seguidamente a idéntico estudo para os canais nao internet. Para tal, manteve-se o
agrupamento dos servicos/funcionalidades nos grupos apresentados anteriormente:
“Funcionalidades Genéricas”, “IR e IVA”, “Justica e Fluxos Financeiros”, “Patrimonio”,

“Identificac&o e Gestdo de Contribuintes”, “Gestéo de TOC's” e “Outros servi¢os”.

Funcionalidades Genéricas

O grafico 33 representa a utilizacdo de “Funcionalidades Genéricas” em canais nao
internet. A sua observagdo evidencia que o “Esclarecimento de duvidas” é o servigo
mais utilizado pelos TOC's, logo seguido das funcionalidades “Informagé&o/legislacédo

fiscal” e “Certiddes”.

Quanto ao “Esclarecimento de duvidas” e a “Consulta de informacaol/legislacao fiscal”,
e considerando que estes dois servicos também apresentam no canal internet niveis
de utilizacdo bastante elevados (superiores a 79%), pode concluir-se que os TOC'’s
tém de recorrer a mais do que um canal para verem totalmente satisfeitas as suas
necessidades nestes dominios. Por outro lado, os canais ndo internet, pela sua prépria
natureza, constituem os canais preferenciais para obter esclarecimentos e aceder a

informacao fiscal.

Relativamente as “Certiddes”, existird alguma falta de informacdao na medida em que
alguns TOC's referem ter de utilizar o atendimento presencial para a obtencdo de
certidées de nao divida, quando esse servico pode ser efectuado através do canal
internet, tendo embora um modo de funcionamento diferente do que existia

anteriormente, visto que agora é realizado através de uma consulta de dados, ndo

havendo lugar a emissdo de uma certiddo em papel.

7

O servico com menor grau de utilizacdo nestes canais € a obtencdo de
“Comprovativos”, ao qual recorreram cerca de 18% dos TOC's e cuja taxa de

utilizacdo na internet ronda os 100%.

E de notar que cerca de 37% dos TOC's referiu ter procedido a “Entrega de

declaracdes” através de canais nao internet.
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Esclarecimento de | 82,76%
davidas P 17,24%

Informagcéo/legislacao 50,04%
fiscal 49,06%
Certidbes 4202123%
Entrega de 37.17%
declaragdes # 62,83%
Impressos e 31,14%

formularios 68,86%
Comprovativos 82,04%
0% 25% 50% 75% 100%
B Utilizou a internet O Nao utilizou a internet

Grafico 33 — Utilizagdo das funcionalidades genéricas em canais nédo internet

Comparando as respostas a este questionario com as dadas no questionério de 2007,
verifica-se uma subida de cerca de 16 pontos percentuais na obtencdo de
“Informacdaol/legislacdo fiscal’. Esta subida € concomitante com as dificuldades em

aceder a legislacao fiscal a partir do canal internet que os TOC'’s afirmaram sentir.

E de notar o decréscimo de cerca de 7 pontos percentuais na obtencdo de “Impressos
e formularios” através de canais nao internet, justificada pelo aumento do niamero de

impressos e formularios disponiveis no site das declaragfes electrdnicas.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Esclarecimento de duvidas ‘ 82,76% |

| Informacéao/legislacao fiscal | 50,94% | 35,42%

| Certiddes | 5075% | 46,59%

| Entrega de declarag6es ‘ 37,17% | 41,29%

| Impressos e formularios ‘ 31,14% | 38,01%

| Comprovativos ‘ 17,96% | 14,29%

Tabela 17 — Utilizagao dos servigos funcionalidades genéricas em canais néo internet

Pela analise do grafico 34, pode verificar-se que o canal ndo internet mais utilizado no

caso dos servigos de “Funcionalidades Genéricas” € o atendimento presencial. Para
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assuntos relacionados com “Certidées” o seu nivel de utilizacdo atinge cerca de 90%.

Quanto a obtencao de “Impressos e formularios” o peso deste canal € superior a 76%.

Note-se que o atendimento telefénico tem um peso significativo, cerca de 38%, no que

respeita aos servicos “Informacéaol/legislacao fiscal” e “Esclarecimento de duvidas”.

E ainda de salientar que cerca de 35% dos TOC's utilizam o canal e-mail para a

obtencéo de “Comprovativos”.

Certidoes

89,79% 7,67% I 2,54%

18,60% | | 5,37%

Impressos e formularios 76,04%

Entrega de declaragdes 72,73% 15,07% | 12,21%

Comprovativos 57,19% 34,57% | 8,25%

Esclarecimento de duvidas 51,00% 11,20% | 37,81% |
Informagé&o/legislagéo fiscal 46,14% 16,10% | 37,76% |
0% 25% 50% 75% 100%
m Atendimento Presencial @ Email 0 Telefone

Grafico 34 — Canais néo internet utilizados nas funcionalidades genéricas

Servicos das areas de IR e de IVA

No que toca a estas duas areas, a “Regularizacdo de divergéncias” € o servico mais
utilizado através dos canais ndo internet, sendo que cerca de 54% dos TOC's
recorreram ao mesmo. Inversamente, a “ldentificacdo de clientes/fornecedores” é o
servico ao qual os TOC’s menos recorrem através destes canais, tendo sido utilizado

por apenas cerca de 14% daqueles.
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Gréfico 35 — Utilizagao dos servigos de IR e IVA em canais néo internet

Em comparacdo com os dados do questionario de 2007, pode constatar-se que a
utilizagdo da “Regularizagéo de divergéncias” registou um aumento de cerca de 14
pontos percentuais. A maior descida, de cerca de 4 pontos percentuais, verificou-se na

utilizacdo do servico “Reembolsos/pagamentos de IRS”.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
’ Regularizacéo de divergéncias | 54,05% ‘ 39,65%
| Dados de IRC e/ou IVA | 37.82% | 3563%
‘ Reclamag6es graciosas | 32,92% ‘ 35,89%
’ Reembolsos/pagamentos de IRS | 29,81% ‘ 33,83%
| Identifica¢é@o de clientes/fornecedores | 13,80% ‘ 11,49%

Tabela 18 — Utilizag&o dos servigos de IR e IVA em canais néo internet

Tal como nos servigos de “Funcionalidades Genéricas”, o canal ndo internet preferido
pelos TOC’s para contactarem a Administracdo Fiscal € o atendimento presencial,

excepto no que respeita a “Identificacdo de clientes/fornecedores”, em que 44% dos

TOC’s dao preferéncia ao e-mail.
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No caso das “Reclamacdes graciosas”, o atendimento presencial tem um peso de

cerca de 85% no total de contactos efectuados.

E ainda de notar que, para a realizacdo do servico “dados de IRC e/ou IVA”, cerca de

22% dos TOC'’s recorre ao atendimento telefénico.

Reclamagdes graciosas 85,01% 10,32P60 | 4,67%

Regularizagdo de . . .
divergéncias 75.80% 1036 _ 13,84%

Reembolsos/pagamentos Y 7 19 75%

Dados de IRC efou IVA 61,14% 16,92%| 21,94% |

Identificacdo de clientes/
37,83% 44,15% | 18,02% |
fornecedores
1

0% 25% 50% 75% 100%

W Atendimento Presencial = Email O Telefone

Gréfico 36 — Canais ndo internet utilizados nos servicos de IR e IVA

Servicos da area de Justica e Fluxos Financeiros (JFF)

O servico da area de Justica e Fluxos Financeiros mais utilizado em canais nao
internet é o “Pagamento de impostos”, ao qual recorreram cerca de 54% dos TOC's.
Inversamente, o que apresenta um menor nivel de utilizacdo é a consulta a “Situagéo

financeira tributaria”, com cerca de 29% TOC's a afirmarem terem-no utilizado.

E de notar que os servigos relacionados com as “Infracges fiscais” e com as “Dividas
fiscais” tém niveis de utilizacdo relativamente elevados, com cerca de 40% e de 43%,
respectivamente. Foram referidas pelos TOC'’s algumas dificuldades sentidas quando
da utilizagdo destes servicos atraveés da internet que justificam o recurso a canais

alternativos:

. A consulta a infracg@es fiscais indica apenas o tipo de imposto a que se refere

a infraccado, ndo indicando a situacdo concreta que lhe deu origem;
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. As guias de pagamento das infrac¢des fiscais indicam apenas o numero do

processo e ndo o tipo de imposto a que este se refere;

- No caso dos pagamentos a prestacdes ndo é possivel determinar qual a parte

do pagamento que sera aplicada na reducéo da divida, da coima e dos juros.

1

Pagamento de 54,11%
impostos 45,89%

42,79%
57,21%

Dividas fiscais

Infraccdes fiscais 39,87%
’ 60,13%

Anulagdo de Guias
de Pagamento

30,53%
69,47%

Situacao financeira 28,73%

tributaria 71,27%
0% 25% 50% 75% 100%
W Utilizou a internet @ N&o utilizou a internet

Gréfico 37 — Utilizagdo dos servigos de JFF em canais néo internet

Pela andlise da tabela 19 pode verificar-se que houve uma reducao significativa nos

TOC's que recorreram ao “Pagamento de impostos” através de canais nao internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Pagamento de impostos | 54,11% | 67,44%

‘ Dividas fiscais | 42,79% ‘ 46,16%

’ Infrac¢es fiscais | 39,87% ‘ 44,04%

’ Anulacéo de guias de pagamento | 30,53% ‘

| Situagéo financeira tributaria | 28,73% | 27,42%

Tabela 19 — Utilizacdo dos servigos de JFF em canais néo internet

Mais uma vez se verifica que o atendimento presencial é o canal ndo internet
privilegiado pelos TOC's (com excepcdo da “Anulacdo de guias de pagamento”, em

que o canal preferido é o e-mail).
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O atendimento presencial é utilizado em cerca de 89% dos casos de “Pagamento de
impostos” e os servicos de consulta de “Dividas fiscais”, “Infrac¢Bes fiscais” e
“Situacao financeira tributaria” registam niveis de utilizacdo superiores a 75%. Conclui-
se daqui que a necessidade de informagéo suplementar & disponibilizada na internet
leva os TOC’'s a recorrerem ao atendimento presencial em alternativa ao canal

electrénico ou como complemento deste.

O servigo “Anulacdo de guias de pagamento” é o Unico em que a utilizacao do canal
atendimento presencial é inferior a 75%. Relativamente a este servi¢o, o canal mais
utilizado é o e-mail, ao qual recorreram cerca de 40% dos TOC's, sendo também de
destacar a utiliza¢éo do canal telefénico por cerca de 22% dos TOC's.

Pagamento de impostos 89,33% 6,910 | 3,75%
Situacao financeira
tributaria 78,12% 14,87% 7,01%

InfracgBes fiscais 76,95% 15,00% o
Dividas fiscais 75,29% 14,42% | 10,29%

Anulagéo de Guias de
Pagamento

38,18% 40,17% | 21,64% |

I

0% 25% 50% 75% 100%

| Atendimento Presencial o Email 0O Telefone

Gréfico 38 — Canais néo internet utilizados nos servigos de JFF

Servicos da area de Patrimoénio

A area de Patrimoénio regista niveis relativamente baixos de utilizacdo em canais ndo
internet. O servico mais utilizado, o “Imposto Unico de Circulagdo”, é utilizado por
cerca de 21% dos TOC's, apresentando todas as restantes funcionalidades indices de

utilizacao inferiores a 20%.
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Gréfico 39 — Utilizacao dos servigos de Patriménio em canais néo internet

Em comparacdo com os valores do que

alterac@es significativas na utilizacao dos

stionario de 2007, verifica-se nao ter havido

servicos da area de Patriménio.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Imposto Unico de Circulagéo | 21,04% | 22,18%
‘ Isencdo de Imposto Municipal sobre Iméveis | 19,86% ‘ 20,28%
’ Inscricdo de prédios | 18,85% ‘ 16,73%
| Secracies demroso Mo u e | oo | oo
| Cadernetas prediais | 14,83% | 14,93%

Tabela 20 — Utilizagc&o dos servigo

s de Patriménio em canais néo internet

Constata-se que, no conjunto dos canais nao internet, o atendimento presencial é o

preferido pelos TOC's para contactarem a Administracao Fiscal, apresentando sempre

um nivel de utilizacdo superior a 59%.

7

Por sua vez, o canal e-mail € bastante utilizado no que respeita aos servicos

“Cadernetas prediais” (cerca de 36%) e “I

mposto Unico de Circulagéo” (cerca de 32%).

Quanto ao atendimento telefénico, tem um nivel de importancia relativamente baixo,

uma vez que é utilizado em menos de 6% das situacoes.
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Declaracdes IMT 85,40% 9,77% 4,83%

Inscricéo de prédios 85,30% 9,47% 5,24%

Isencéo de IMI 84,99% 8,89% 6,12%)

Imposto Unico de 62,45% 31,77% [ ] 5.78%
Circulacéo

Cadernetas prediais 59,41% 36,36% | | 4,23%

0% 25% 50% 75% 100%
| Atendimento Presencial @ Email O Telefone

Gréfico 40 — Canais ndo internet utilizados nos servigos de Patriménio

Servicos da area de Identificacdo e Gestdo de Contribuintes (IGF)

No seio desta area, o servico que os TOC's mais utilizam através de canais nao
internet € o das “Declaracfes de inicio, alteracao e cessacado de actividade”, sendo

que cerca de 56% destes profissionais afirmaram ter recorrido ao mesmo em 2008.

Inversamente, para a “Alteracao de dados pessoais” o canal mais utilizado € a internet,

enguanto 0s outros canais sdo utilizados por apenas cerca de 20% dos TOC's.
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Declaragbes de W
inicio, alteragdo e
cessacao de
actividade

56,26%
43,74%

Alteracéo de morada
72,93%

Alteracéo de dados 19,92%

pessoais 80,08%

0% 25% 50% 75% 100%

B Utilizou a internet O Nao utilizou a internet

Gréfico 40 — Utilizagdo dos servigos de IGC em canais néo internet

Pela andlise da tabela 21, pode observar-se que, em comparacdo com os dados do
questionario de 2007, se verifica uma reducdo na utilizacdo dos servicos de IGC
através dos canais ndo internet. No caso das “DeclaracBes de inicio, alteracdo e
cessacao de actividade”, a reducdo situa-se na casa dos 10 pontos percentuais, € no

caso da “Alteracdo de morada” em cerca de 9 pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
Declar_af;oes de inicio, alteracéo e cessacdo 56.26% 66.28%
de actividade

’ Alteragdo de morada | 27,07% ‘ 36,42%

| Alteracdo de dados pessoais | 19,92% ‘

Tabela 211 — Utilizag&o dos servigos de IGC em canais néo internet

Também para os servigos desta area se verifica que o atendimento presencial é o
canal ndo internet preferido dos TOC'’s, com niveis de utilizagdo face aos restantes
canais superiores a 66%, chegando mesmo a atingir os 90%, no caso das

“Declaracfes de inicio, alteracéo e cessacao de actividade”.

E também de notar a utilizacdo do e-mail por cerca de 29% dos TOC's para a

“Alteracdo de dados pessoais” e por cerca de 21% para a “Alteracdo de morada”.
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Declaragdes de inicio,
alteragéo e cessagédo
de actividade

90,31% 6,95p0 2.73%

Alteracdo de morada 76,23% 20,76% 3,02%

Alt ao de dad
eragao de dados 66,54% 29,27% 4,19%
pessoais
0% 25% 50% 75% 100%
m Atendimento Presencial @ Email 0 Telefone

Gréfico 42 — Canais néo internet utilizados nos servigos de IGC

Servicos da area de Gestdo de TOC's

O nivel de utilizacéo dos servicos desta area através de canais ndo internet é baixo,

ficando-se pelos 14%.

Gestao de 14,37%
TOC's 85,63%
0% 25% 50% 75% 100%
B Utilizou a internet O Utilizou canais nédo internet

Gréfico 43 — Utilizacdo dos servigos de gestdo de TOC’s em canais nao internet

Comparativamente a 2007, ndo se verificaram alteragdes significativas no nivel de

utilizacao destes servicos em canais néo internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

’ Gestdo de TOC's | 14,37% ‘ 14,29% ‘

Tabela 222 — Utilizag&o dos servigcos de gestdo de TOC's em canais néo internet

Direccéo-Geral dos Impostos Pag. 45 de 61



Sistema - . L. ,
SIA c Integrado de Analise do Questionario aos TOC’s

Apoio ao Contribuinte 2008

Tal como nos servicos anteriormente analisados, também para a “Gestao de TOC's” o
canal nédo internet preferido foi o atendimento presencial, com um nivel de utilizacdo
de cerca de 50%. E de destacar que cerca de 41% dos TOC’s que utilizaram canais
diferentes da internet recorreram ao e-mail para assuntos relacionados com a “Gestéo
de TOC's".

8,32%
Gestdo de TOC's 50,20% 41,48%
0% 25% 50% 75% 100%
W Atendimento Presencial O Email O Telefone

Gréfico 414 — Canais néo internet utilizados nos servigcos de gestdo de TOC'’s

Qutros Servicos

Os canais ndo internet sdo muito pouco utilizados para a prestacdo de “Outros

servicos” aos TOC's, uma vez que foram utilizados por apenas cerca de 1% destes.

1,46%
Outros servigos

98,54%

0% 25% 50% 75% 100%

W Utilizou a internet O Nao utilizou a internet

Gréfico 425 — Utilizagdo dos outros servigos em canais néo internet

Os TOC's que utilizaram “Outros servigcos” através de canais nao internet, referiram os

seguintes como sendo 0s mais utilizados:
« Reembolsos de IVA;

. Pedido de NIF para nédo residentes;
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. Informacao sobre correspondéncia fiscal;
« Informacéo sobre penhoras;
. Consulta a cadastro de prédios rasticos;

« Liquidacao de IMT de prédios rusticos.

Comparando os dados do questionario em analise com os do questionario efectuado
em 2007, verifica-se uma ligeira descida no nivel de utilizacdo destes servi¢os através
de canais néo internet.

| | Quest.2008 | Quest.2007 |

’ Outros Servigos | 1,46% ‘ 2,75% ‘

Tabela 233 — Utilizagcdo dos outros servicos em canais nao internet

Tal como nos casos anteriormente analisados, também para os “Outros servi¢os” o
canal ndo internet preferido € o atendimento presencial, com cerca de 58% de
utilizadores. E de notar que os canais e-mail e telefone tém exactamente 0 mesmo

nivel de preferéncia para este tipo de servicos, cerca de 21%.

Outros servigos 58,44% 20,78% 20,78%
0% 25% 50% 75% 100%
| Atendimento Presencial O Email O Telefone

Gréfico 436 — Canais néo internet utilizados nos outros servigos

Sintese das verificacoes efectuadas

Os servigcos com taxas de utilizagdo mais elevadas (iguais ou superiores a 54%) nos

canais nao internet foram:
« Esclarecimento de duvidas;

. Declaragbes de inicio, alteracdo e cessac¢ao de actividade;
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. Pagamento de impostos;
« Regularizacao de divergéncias.

Os servicos com taxas de utilizacdo mais baixas (iguais ou inferiores a 15%) através

destes canais foram:
- ldentificacdo de clientes/ fornecedores;
. Cadernetas prediais.

No que respeita a escolha de canais ndo internet, foi, geralmente, dada preferéncia ao

atendimento presencial, com o0s seguintes servicos a recolherem cerca de 90% das

preferéncias face aos restantes canais nao internet:
. Declaragbes de inicio, alteracdo e cessac¢ao de actividade;
. CertidOes;
. Pagamento de impostos.

Os servigos sobre os quais incidiu um menor grau de preferéncia na escolha deste
canal tiveram, ainda assim, niveis de utilizacéo relativamente elevados, sempre acima

dos 37%. S&o eles:
. lIdentificacdo de clientes/fornecedores;
. Anulacao das guias de pagamento;
. Informacdaol/legislacao fiscal.

O e-mail teve niveis de utilizacdo substancialmente inferiores aos registados pelo
atendimento presencial. Contudo, pelo menos 40% dos TOC’s consideraram-no como

o melhor canal ndo internet para tratar de assuntos relacionados com:
- ldentificacdo de clientes/fornecedores;
» Anulacéo das guias de pagamento.

O canal telefénico foi 0 que apresentou, genericamente, uma menor preferéncia por

parte dos TOC'’s. Contudo, em comparacdo com o e-mail, revela ser o preferido para

assuntos relacionados com:

. Informagéol/legislagéao fiscal, com cerca de 38% de preferéncias face a 16% do

e-mail;
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Esclarecimento de davidas, com cerca de 38% de preferéncias face a 11% do

e-mail;

Dados de IRC e/ou IVA, com cerca de 22% de preferéncias face a 17% do e-

mail;

Reembolsos/pagamentos de IRS, com cerca de 20% de preferéncias face a

16% do e-mail;

Regularizacéo de divergéncias, com cerca de 14% de preferéncias face a 10%

do e-mail.

Conclusdes por parametro de analise

Qualidade

No que respeita a este parametro, a observacao do grafico 46 permite constatar que o

servico prestado através do canal internet foi 0 mais bem classificado pelos TOC's,

com cerca de 87% destes profissionais avaliando-o como “Bom” ou “Muito Bom”.

Seguem-se 0 e-mail, o atendimento presencial e o telefone, respectivamente com

cerca de 48%, 42% e 38% de respostas classificando-os como “Bons” ou “Muito Bons”.

100%

75%

50%

25%

0%

1,0%

12,5%

54,1%

Internet

B Muito Bom

15,8%

36,3%

E-mail

@ Bom

10,6%

47,0%

Atendimento Presencial

O Razoavel

17,8%

43,9%

Telefone

B Mau

Gréfico 447 — Nivel do servigo obtido — Qualidade
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2.4.2. Rapidez

De acordo com o gréafico 47, os canais electronicos, internet e e-mail, foram os mais
bem classificados quanto ao parametro “Rapidez”. O canal internet obteve a
classificacdo de “Bom” ou “Muito Bom” por parte de cerca de 83% dos TOC's,

enquanto o e-mail foi assim classificado por cerca de 37% destes profissionais.

Apesar dos problemas identificados pelos TOC's como dificeis de ultrapassar na
utilizacdo do canal internet se relacionarem principalmente com a indisponibilidade e
lentiddo do sistema, ainda assim pode concluir-se que este canal é considerado rapido

pelos referidos utentes.

Relativamente aos restantes canais, observa-se que a sua classificacdo foi
sensivelmente inferior, com o atendimento presencial e o telefone a obterem,

respectivamente, cerca de 37% e 30% de respostas com as classificacdes de “Bom” e

“Muito Bom”.
100% 1,8% 22,4% 17,1%
0 + B3 2 -
14,9%
75% -~
51,0% 47,6%
! 40,5%
50% -+ 42, 7%
0 -
2% 31.0% 20,3%
25,9%
0%
Internet E-mail Atendimento Presencial Telefone
B Muito Bom O Bom 0O Razoavel Mau

Gréfico 458 — Nivel do servigo obtido — Rapidez

2.4.3. Resolucéo de problemas

~

Relativamente a “Resoluc¢do de Problemas”, e como se pode verificar pela andlise do
grafico 48, o canal que obteve a classificacdo mais elevada foi a internet, com cerca

de 69% de respostas “Boas” ou “Muito Boas”. Apesar deste canal estar uma vez mais
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classificado em primeiro lugar, verifica-se que a classificacdo obtida neste parametro

nao é tao elevada como a obtida nos outros.

O canal que aparece classificado em segundo lugar é o atendimento presencial, com

cerca de 43% de respostas a classifica-lo como “Bom” ou “Muito Bom”.

Quanto ao e-mail e ao telefone, obtiveram cerca de 40% e 36%, respectivamente, de

respostas com as classificacdes “Bom” ou “Muito Bom”.

O canal telefénico, apesar de ser o menos bem classificado pelos TOC's, registou uma
subida de cerca de 7 pontos percentuais neste parametro. Justifica-se, assim, o
investimento na melhoria dos servigos prestados pelo help-desk e a formagé&o continua

dada aos seus elementos.

100% -

75% -

46,2%
40,5% 453%

50% -
49,2%

25% - 33,5% 35,7%

19,6%

Internet E-mail Atendimento Presencial Telefone

B Muito Bom @ Bom O Razoavel Mau

Gréfico 469 — Nivel do servico obtido — Resolugado de Problemas

2.4.4. Apreciacdo global

Em termos de “Apreciacdo Global”, e como se pode verificar pelo grafico 49, o canal
internet é, mais uma vez, o preferido dos TOC's, tendo obtido cerca de 83% de

respostas com as classificacées de “Bom” e “Muito Bom”.

O e-mail aparece logo a seguir, tendo recebido as classificacdes acima referidas por
parte de, aproximadamente, 46% dos TOC's. Quanto ao atendimento presencial e ao
canal telefénico, obtiveram cerca de 41% e 35%, respectivamente, de respostas com

essas classificacdes.
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100% -+

15,9%

75% -

55,1%
50% -

25% -

0%
Internet

B Muito Bom

38,6%

38,5%

E-mail

10,2%

18,7%

48,7%

34,8%

Atendimento Presencial

O Razoavel

46,1%

30,7%

Telefone

Gréfico 50 — Nivel do servigo obtido — Apreciacéo Global

2.4.5. Outros parametros de andlise

A analise de outros parametros que influenciam o relacionamento dos TOC’s com a

Administracé@o Fiscal, ilustrada no grafico 50, permite concluir que 0s servigos internet

sdo 0 aspecto mais bem classificado pelos TOC'’s, com cerca de 84% de respostas a

avaliarem-no como “Bom” e “Muito Bom”.

Com efeito, a avaliagdo deste tipo de servigcos destaca-se pela positiva da efectuada

relativamente aos restantes parametros, principalmente da “Carga burocratica”, vista

de forma positiva apenas por 9% dos TOC'’s (cerca de 40% considerou-a “M4”), e do

funcionamento dos “Tribunais Tributarios”, considerado “Bom” ou “Muito Bom” por

apenas 19% dos referidos utentes.

N&o obstante, cerca de 52% dos TOC'’s consideram que o “Funcionamento global da

Administracao Fiscal” é “Bom” ou “Muito Bom”.
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75% - 44.97%
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52,50%
56,63%
50% -
53,83%
50,99%
2505 | | TIPH 44,06%
29,88%
17,13%
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0% - : _ — ‘ i O’B?A]
Funcionamento Servicos Internet Servicos Legislagéo Tribunais Carga
global da inspecgao fiscal Tributarios burocratica
Administracédo
Fiscal
B Muito Boa mBoa 0O Razoéawel BMa

Gréfico 47 — Avaliacao da Administragcdo Fiscal

3. SUGESTOES EFECTUADAS

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

com a Administracao Fiscal enquadram-se em alguma das seguintes aspiracées:

e Obtencao de um tratamento personalizado em todos 0s canais de contacto,

reflectindo a vontade dos TOC’s de se tornarem parceiros preferenciais da

Administracao Fiscal;

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

desejo dos TOC'’s desempenharem a totalidade da sua actividade profissional

por via electrénica; e

e Ver melhorado o funcionamento dos canais nao internet.

(i) Quanto ao tratamento personalizado, os TOC’s sugeriram o0 seguinte:
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. Disponibilizacdo de um servi¢co especializado para responder as suas duvidas

e questdes por via telefénica ou presencial;

. Existéncia de prioridade no atendimento aos TOC's nos Servicos de Financas,

tal como existe para advogados e solicitadores;

« Reforco do nimero de ac¢des de formacdo (incluindo ndo sé componentes

tedricas mas também praticas) quando da implementacao de novas regras;

. Desenvolvimento de um sistema de avisos sobre impostos especificos, prazos
de entrega de declaracdes, faltas de pagamento de impostos ou prestacoes,

novas aplicacdes disponiveis, nova legislacdo e novos procedimentos;

. Criacdo de uma base de dados com informacéo fiscal e casos praticos para

ilustrar as questdes em que os TOC'’s possam ter mais dificuldades;

. Criagdo de um servigo de atendimento telefénico especializado nos Servigos
de Finangas, para evitar as deslocagbes dos TOC’'s e promover o contacto,

uma vez que é muito dificil contactar os SF durante as horas de expediente.

(i) Relativamente ao alargamento dos servi¢cos on-line ou & melhoria dos ja existentes,

0s TOC's sugeriram o seguinte:
« Melhoria das funcionalidades associadas com a autenticacdo, nomeadamente:

o Diferenciacdo de senhas, existindo uma “profissional” e outra “pessoal’
(no desenrolar da sua actividade profissional os TOC’s por vezes
necessitam de disponibilizar as respectivas senhas a outros colegas de
profissdo e com a existéncia de uma Unica senha os seus dados pessoais

ficam expostos);

0 Substituicdo da opcao “recuperar senha” por “pedir uma nova senha’,
uma vez que é efectivamente o que a opcao faz e a designacao actual

induz em erro;

0 Reduzir o nimero de senhas que € necessario introduzir para entregar
uma declaracdo (por exemplo, para entregar uma declaracdo de IRS,
além da sua propria senha, o TOC tem de introduzir a senha do seu

cliente e do respectivo conjuge. A partir do momento em que o TOC se
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autentica ndo deveria ser necessario introduzir as senhas dos seus

clientes);

0 Reduzir o nimero de vezes que o TOC tem de introduzir a sua senha

numa mesma sessao;

« Melhoria da ajuda disponivel, com especial énfase quando da implementacéo
de novos formularios e aplicacdes e reforco da ajuda no preenchimento de

cada um dos campos das diversas declaracdes;

. Disponibilizacao de uma base de dados com numeros de identificacéo fiscal de

nao residentes, 0 que evitaria deslocacdes aos Servigos de Financgas;

. Alargamento das funcionalidades disponiveis on-line, possibilitando, quando
necessario, a anexacao de documentos, evitando as deslocacdes aos Servicos

de Finangas;

. Disponibilizacdo de informagdo suplementar sobre clientes e fornecedores,
nomeadamente no que respeita a cumprimento das obriga¢des fiscais, morada

da sede social, morada fiscal, actividades e respectivos CAE, entre outros;

. Possibilidade de aumentar as possibilidades de consulta a informacdo de
clientes, nomeadamente pesquisar clientes e fornecedores por nome e nao

apenas por NIF;

« Possibilidade de validar, em bloco ou através do envio de um ficheiro, os NIF

de clientes e fornecedores. Este factor é especialmente importante para

empresas que trabalham com um elevado namero de clientes e fornecedores;

. Possibilidade de entregar, através da internet, os documentos comprovativos
da cessacdo de funcdes de TOC, bem como da justificacdo pela falta de

entrega de declaracfes fiscais;

« Maior flexibilidade na anulacéo de declaracdes entregues com erro, bem como

guias de pagamento ndo pagas e indevidas;

. Acesso a informacgéo sobre “infrac¢des fiscais”, “dividas fiscais” e “resumo de
cobrancga” dos seus clientes, tal como acontece com informacdes relativas ao
IVA, IRS e IRC;

. Possibilidade de pesquisar processos de penhora por “estado” (pendentes ou

respondidas) e n&o por “tipo”, tal como se faz actualmente;
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Melhoria do motor de pesquisa do site;

Reducéo dos tempos de indisponibilidade do site.

(i) Quanto as melhorias _a implementar nos canais nao internet, foi referida a

necessidade de:

No canal e-mail, aumentar a rapidez nas respostas dadas, tendo, também, sido
sugerida a criacdo da obrigatoriedade de resposta em tempo Util a todas as

questdes colocadas;

No canal telefénico, implementar as seguintes melhorias no servigo prestado

de forma a incrementar a rapidez do atendimento:

0 Reducdo do tempo de espera para atendimento das chamadas

telefénicas;

0 Aumento do numero de recursos no atendimento telefénico,
especialmente durante os periodos de entrega de declaracbes de IRS,
IRC e IES.

Nos Servicos de Financas, uniformizar o atendimento e as respostas
fornecidas, uma vez que, por vezes, existem abordagens diferentes as
mesmas questfes. Foi ainda sugerido que deveria ser possivel aos TOC's
recorrerem a um qualquer Servi¢co de Financgas para tratarem de assuntos dos
seus clientes e ndo apenas aos Servicos de Financas onde aqueles se

encontram registados.

4. CONCLUSOES

O canal internet € uma ferramenta que os TOC's utilizam habitualmente: cerca
de 90% destes afirmam comunicar de forma frequente ou muito frequente com
a Administracdo Fiscal através do mesmo, existindo quase 10% que disseram
nao ter recorrido a qualquer tipo de atendimento presencial durante o ano de
2008. Por outro lado, cerca de 56% dos TOC's realiza mais de 75% dos seus
contactos com a Administracdo Fiscal via internet, o que refor¢ca a primazia

deste canal sobre os restantes.
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II. Sdo também de destacar os elevados niveis de satisfacdo dos TOC's
relativamente aos servigos prestados através da internet, que cerca de 83%
daqueles considerou serem bons ou muito bons. A rapidez e a qualidade foram

0s parametros mais bem classificados na avaliacdo dos TOC's.

lll. Contudo, e apesar dos elevados niveis de satisfacdo registados, a
Administracdo fiscal deverd prosseguir a sua estratégia de melhoria deste
canal, visto que 33% dos TOC's consideraram a lentiddo e a indisponibilidade

do sistema dificeis de ultrapassar.

IV. No que respeita a utilizacao dos diferentes servi¢os disponibilizados via internet,
existe um pequeno grupo cujo nivel de utilizagdo ronda os 100%. Sao eles a
obtencdo de comprovativos e a entrega de declaragfes. Estes servicos sao
também considerados como aqueles que possuem niveis de qualidade mais

elevados.

V. Os servicos menos utilizados pertencem a area do Patriménio, podendo os
reduzidos niveis de utilizacdo que apresentam ficar a dever-se quer as suas

caracteristicas intrinsecas quer a necessidade da sua utilizacdo ser ocasional.

Y

VI. Quanto a gqualidade percepcionada, 0s servicos que obtiveram as
classificacbes menos boas foram o esclarecimento de davidas e o pedido de

anulacao de guias de pagamento.

VIl. Em termos da informacédo disponibilizada no site, a maioria dos TOC's

considerou-a suficiente, tendo apenas 12% sido de opinido contraria.

VIll. Relativamente aos canais ndo internet, o e-mail foi aguele que obteve a

apreciacao global mais positiva, sendo seguido pelo canal telefénico e pelo
atendimento presencial. O servico mais utilizado através destes canais é o
esclarecimento de davidas e o menos utilizado é o pedido de cadernetas

prediais.

IX. Para a grande maioria dos assuntos, o canal ndo internet a que os TOC’s mais
recorreram foi o atendimento presencial, seguido do e-mail. O canal telefénico
€ 0 que apresenta genericamente o menor grau de utilizacdo, embora,
relativamente a alguns servicos, registe taxas de utilizacdo superiores as do e-

mail.
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X. Quanto a avaliacdo da Administracao Fiscal, os servicos internet destacam-se
claramente como o parametro mais bem classificado, recebendo cerca de 84%
de respostas boas ou muito boas. No sentido oposto destaca-se a carga
burocratica que foi classificada como ma por cerca de 40% dos TOC's.
Globalmente, o funcionamento da Administragdo Fiscal foi classificado como

bom ou muito bom por 52% dos TOC's.
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