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

Administragéo Fiscal em 2008.

Neste contexto, foi realizado um questionério dirigido aos utentes internet (doravante

designados por Utentes) com o objectivo de identificar, entre outros:

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

. Padrbes de utilizacdo dos canais complementares ao canal internet;

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

. Medidas a implementar para melhorar e flexibilizar as relacdes entre os Utentes

e a Administracdo Fiscal.

O questionério foi disponibilizado na internet durante o periodo de 2008-11-03 a 2008-
11-21 e o seu acesso facultado nas homepages do site das declarac¢des electronicas e

do site institucional da DGCI.

Foram recebidas 30.581 respostas,

. , 40.000
um numero cerca de 8 vezes mais 30.581
30.000
elevado que o0 obtido no 20.000
questionario anterior (grafico 1). 10.000 4.017
0

NUm. de respostas

02007 W 2008

Gréfico 1 — Evolugdo do numero de respostas
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Formas de Contacto com a Administracdo Fiscal

O canal mais utilizado pelos

Utentes que responderam ao 100% 1 = 2,06%
. . . . 19,78% 30,41% 48,60% 68,29%
questionario foi _a internet, 80% 1
com cerca de 78% das 60% 1 41,31% .
40% - 53,24% )
respostas a indicarem que a 33,02%
i 20% 1 36,85% 12,99% 13,58% 25,10%
~ _— " , ' ' 4,77%
sua utilizagéo foi “Frequente oot ‘ 3,36% 4.81% L oant
ou “Muito Frequente” (grafico Intemet  Atendimento Email Telefone
Presencial
2).
W Muito Frequente @ Frequente 0O Pouco Frequente Nao Utilizou
Os canais e-mail e

Grafico 2 — Formas de contacto com a Administragdo Fiscal
atendimento presencial foram,

respectivamente, o segundo e o terceiro mais utilizados, com cerca de 18% e 16% dos

Utentes a afirmarem utiliza-los de forma “Frequente” ou “Muito Frequente”.

E de realgar que cerca de 30% dos Utentes que responderam ao questionario n&o

recorreram ao atendimento presencial e que cerca de 68% ndo utilizaram o canal

telefénico.

indices de Satisfacdo no Contacto com a Administracdo Fiscal

Comparando as avaliagcbes dos

Lo . 100% - 1,1% -
niveis de servico prestados pelos 14,8% 3 13,3% 7,6%
. . . ~ 0, —
diferentes canais de interaccdo | "°% 28,1%
53,6% 45,9% s0.8%
e . 0%
(gréfico 3), conclui-se que o canal | 59% 2415 o7
,1%
internet € o mais bem avaliado, 25% 7 . 29,8% 25,7%
30.6% [ 14 4% 6,7% 0
0% - : ~ . I 5.5%

tendo, de uma forma global, sido

. “ " . Internet E-mail  Atendimento  Telefone
apreciado como “Bom” ou “Muito Presencial
Bom” por cerca de 84% dos Utentes B Muito Bom EBom [ Razoavel Mau

que responderam ao questionario. Gréfico 3 — Apreciacao global do nivel de servigo obtido
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Quanto aos canais nao internet, aquele que possui avaliagcdo mais positiva é o0 e-mail,

com cerca de 59% dos Utentes a classificarem-no como “Bom” ou “Muito Bom”, sendo
seguido dos canais presencial e telefénico, com, respectivamente, cerca de 36% e

31% de respostas com as referidas classificacoes.

Note-se que 29% dos Utentes considerou que o servico prestado através do canal
telefonico foi “Mau”. Contudo, considerando que apds a efectivacdo do contacto todos
os indicadores de qualidade do servico prestado neste canal foram classificados de
forma positiva por mais de 80% dos Utentes, esta apreciacdo negativa estara
relacionada com dificuldades no estabelecimento de contacto telefénico, havendo que
dar continuidade a implementacdo de medidas que facilitem e agilizem a efectivagéo

do contacto.

Analisando mais detalhadamente
100% 0,9% 1,3% 4,8%
H Af1 (|
o canal internet (grafico 4), pode 13,0% 14,4%

. . . 0,
concluir-se que a "Qualidade” foi o 75% - 23,8%
parametro _de servico mais bem 52,8% 50,7%

_ 50% 1 48,5%
avaliado, com cerca de 86% das
lassifi 25%
respostas a classificarem-na como 33.2% 33,7% - 22 0%
9%
boa ou muito boa, seguida de 0% ; ‘
. w . ” Qualidade Rapidez Resolugéo de
muito perto pela “Rapidez”, com problemas
O 13 =
cerca de 84%. A ReSOIUQaO de H Muito Bom @ Bom O Razoavel & Mau

Problemas” ficou um pouco
. Gréfico 4 — Avaliacdo do nivel de servico do canal internet

agquém destes valores, tendo, & ¢

ainda assim, obtido cerca de 71%

de respostas com as referidas classificacdes.

Embora o conjunto dos canais ndo internet possua indices de satisfacao inferiores ao

canal internet, ainda assim registou evolucdes positivas em todos o0s parametros

analisados (“Apreciagdo Global”, “Qualidade”, “Rapidez” e “Resolucdo de Problemas”),

Mais de 75% dos
contactos

guestionario de 2007. 60,13%

face aos resultados obtidos no

16,66%Entre 50% a 75%
dos contactos

L . 13,28%
No que respeita a cobertura via | Menos de 25% dos >
contactos

internet das interac¢cbes entre o0s 9,939

Entre 25% a 50% L

Direccdo-Geral dos Impostos dos contactos

4 Internet

Gréfico 5 — Interaccgfes efectuadas com a
Administracéo Fiscal



Sistema . L .
SIA c Integrado de Resumo Questionario Utentes
Apoio ao Contribuinte 5008

Utentes e a Administracdo Fiscal (gréfico 5), constata-se que, em 2008, cerca de 60%

dos Utentes gque responderam ao questionario utilizaram o canal internet em mais de

75% dos seus contactos com a Administracdo Fiscal. Por outro lado, cerca de 13% dos

Utentes efectuaram menos de 25% dos seus contactos com a Administracéo Fiscal via

internet.
Efectuando uma andlise
. Mais de 75% dos 60,13%
valores obtidos NO  |Entre 50% a 75% 16,66%
. ;. . 0,
questionario anterior | dos conactos 15.:36%

Entre 25% a 50% 9,93%

(grafico 6), verifica-se um dos contactos 6.95%

decréscimo de cerca de 7

Menos de 25% 13,28%

pontos _ percentuais no | dos contactos 10.83%

T T T T
namero de Utentes que 0% 25% 50% 75%
efectuaram mais de 75% @ Questionario 2007 B Questionario 2008

dos seus contactos com a - ~ . .
Gréfico 6 — Evolugdo dos contactos através do canal internet
Administracdo Fiscal via

internet.

Funcionalidades Utilizadas em cada Canal

Analisando os padrbes de

Entrega de declaragdes 96,13%

utilizacdo dos servigcos on-

Obtencéo de comprovativos 93,71%

line (gréfico 7), constata-se

Consulta de reemb/pag de IRS 80,61%

que, do grupo de vinte e

Inscric&o de prédios

cinco servicos analisados,
Entrega de declaragées de IMT
apenaS dez Obtiveram Pedido de anulagéo de guias de

pagamento

niveis de utilizacéo ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0% 25% 50% 75% 100%

9,86%

8,74%

i 0
superiores a 50%, tendo 0s Grafico 7 — Servigos mais e menos utilizados no canal internet

trés mais utilizados sido a

“Entrega de Declaragbes”, a “Obtencdo de Comprovativos’e a “Consulta de
Reembolsos/pagamentos de IRS”, com indices de utilizacéo superiores a 80%, sendo
de realgcar que a qualidade percepcionada com a utilizacdo destes trés servigos foi
também muito elevada (respectivamente 89%, 87% e 78%). Inversamente, 0S servigos

menos utilizados foram a “Inscricdo de Prédios”, a “Entrega de Declara¢bes de IMT" e
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0 “Pedido de Anulacdo de Guias de Pagamento”, o que se explica por serem de

utilizacéo pontual.

Relativamente a utilizagdo de canais ndo internet, constatam-se niveis de utilizagdo

reduzidos, sendo o servigo mais utilizado o “Esclarecimento de Davidas”, com 51% dos
Utentes que responderam ao questiondrio a indicarem ter recorrido ao mesmo, seguido

do “Pagamento de Impostos” e do acesso a “Informacao/Legislacéo Fiscal”.

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

preferido dos Utentes, seguido do e-mail e do telefone.

Principais Dificuldades Sentidas Com a Utilizacao da Internet

As principais
ip Lentidao do sistema 80,74% 19,26%
dificuldades
sentidas com a Indisponibilidade do sistema 84,33% 15,67%
utiIizagéo da Obter informag&o pretendida 87,57% 12,43%
internet (gréfico 8) Perceber asﬂrﬁg}rﬁzﬁot;onteudo dos 88.01% 11.09%
foram a “Lentidao”
Encontrar o servigo pretendido 89,96% 10,04%
e a
« . T Complexidade das aplica¢des 91,39% 8,61%
Indisponibilidade P pleas : ’
do Sistema”, com, Utilizar o servigo 96,79% 3,21%
respectivamente, Outras dificuldades 97,39% 2,61%
0 0 T T T T 1
19% e 16% dos 0% 25% 50% 75% 100%
Utentes que B Sem dificuldade ou facil de ultrapassar @ Dificil de ultrapassar
responderam ao
guestionario a Gréfico 8 — Dificuldades sentidas com a utilizagdo da internet

considerarem-nas
dificeis de ultrapassar. As restantes rubricas em andlise foram consideradas sem
dificuldade ou faceis de ultrapassar por mais de 87% dos Utentes, o0 que comprova que

a maioria destes esté ja bastante familiarizada com este canal.
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Propostas de Melhoria

Neste ambito, os Utentes consideraram prementes:

« A melhoria das condicdes de acesso e navegabilidade do site das declaracées

electrénicas;

« O alargamento dos servicos on-line ou a melhoria dos ja existentes, de forma a

possibilitar o cumprimento integral das suas obrigacbes sem necessidade de

recorrer a outros canais de interacgdo com a Administracdo Fiscal; e

- A melhoria dos canais ndo internet no que respeita quer aos seus tempos de

resposta, quer a uniformizacdo das informacgdes obtidas através do atendimento

presencial.

Conclusées

Em relacdo ao canal internet:

1. As caracteristicas intrinsecas da internet fazem dela o canal de eleicdo para os
contactos entre a Administracéo Fiscal e os seus Utentes, levando a que seja utilizada

por cerca de 78% destes de forma frequente ou muito frequente;

2. A cada vez maior diversidade de servicos disponiveis na internet levou a uma
reducéo do recurso ao atendimento presencial: cerca de 30% dos Utentes afirmou néo

ter recorrido a este para contactar a Administracdo Fiscal durante o ano de 2008;

3. Cerca de 60% dos Utentes efectuaram mais de 75% dos seus contactos com a

Administracdo Fiscal através da internet;

4. O canal internet foi globalmente avaliado como bom ou muito bom por cerca de 84%
dos Utentes; a qualidade e a rapidez foram os parametros que mais se destacaram,

com, respectivamente, cerca de 86% e 84% de avaliagbes boas ou muito boas;

5. Apesar dos elevados niveis de satisfagdo expressos, a Administracdo Fiscal deve

continuar a esforcar-se por melhorar o desempenho deste canal, visto que a
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indisponibilidade e a lentiddo do sistema foram consideradas dificeis de ultrapassar por,

respectivamente, cerca de 16% e 19% dos Utentes;

6. A entrega de declaracOes e a obtencdo de comprovativos sdo 0s servicos com taxas
de utilizacdo mais elevadas, ultrapassando os 93%; estes servicos sao também

considerados como 0s que possuem niveis de qualidade mais elevados;

7. O pedido de anulacdo de guias de pagamento e a entrega de declarac6es de IMT,
sdo0 0s servigcos com taxas de utilizagdo mais reduzidas, ndo ultrapassando os 10%, o

gque se deve ao facto de serem servigos de utilizacdo pontual;

8. No que concerne a qualidade percepcionada, 0s servicos menos bem classificados

foram o esclarecimento de davidas e a consulta a regularizacéo de divergéncias.

Em relacdo aos canais ndo internet:

1. A frequéncia de utilizacdo dos canais nédo internet é substancialmente reduzida,
dado que o canal mais utilizado, o e-mail, tem apenas 18% de utilizadores frequentes

ou muito frequentes;

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

atendimento presencial e pelo telefone.

3. Também os servicos efectuados através destes canais tém niveis de utilizacéo
relativamente baixos: apenas o esclarecimento de dulvidas possui uma taxa de

utilizacao superior a 50%;

4. Quanto a escolha do canal ndo internet a utilizar, o atendimento presencial é o
preferido dos Utentes, qualquer que seja a &rea de servi¢cos analisada, seguido do e-

mail e, por ultimo, do telefone.
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