Sistema

SIA c Integrado de
Apoio ao Contribuinte

Questionario 2008
NOTARIOS

RESUMO



Sistema . . .

SIA c Integrado de Resumo Questionario Notarios
K o

poio ao Contribuinte 5008

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

Fiscal durante o ano de 2008.

Neste contexto, foi realizado um questionario dedicado aos notarios, com o objectivo

de identificar, entre outros:

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

. Padrbes de utilizacdo dos canais complementares ao canal internet;

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

« Medidas a implementar para melhorar e flexibilizar as relac6es entre os

notarios e a Administracéo Fiscal.

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

do site institucional da DGCI.

Durante o referido periodo, foram
250

recebidas 198 respostas (grafico 1), | o9 198
0 que corresponde a cerca de 50% | 150
) . 100 75
do universo global dos notarios 50
inscritos na respectiva Ordem, em 0

NUm de Respostas
B Quest. 2007 O Quest. 2008

Gréfico 1 — Evolugdo do nimero de respostas ao
questionario
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Novembro de 2008'. Em comparacdo com o questionario efectuado em 2007, o

volume de respostas cresceu 164%.

indices de Satisfacdo no Contacto com a Administracdo Fiscal

Relativamente ao nivel de satisfacao
obtido com o0s servicos prestados
nos diversos canais de interacgao
(gréfico 2), verifica-se que 0 canal

internet foi 0o mais bem avaliado,

tendo cerca de 86% dos notarios
gue responderam ao questionario
classificado de forma boa ou muito

boa o0 servico prestado através

deste canal. No que respeita

aos restantes canais, verifica-
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12,6% 12,8%
E-mail Atendimento Telefone
Presencial
O Bom 0O Razoavel & Mau

Gréfico 2 — Avaliacao do nivel de servigo

se que o e-mail foi classificado de igual forma por cerca de 56% dos notérios,

seguindo-se-lhe os canais telefénico e presencial com cerca de 48% e de 45%,

respectivamente.

Detalhando a analise do canal
internet (gréafico 3), verifica-se que a
“Rapidez” e a “Qualidade” sdo as
caracteristicas mais valorizadas
pelos notarios, enguanto a
“Resolucdo de Problemas” foi o
pardmetro que  obteve uma

classificagdo menos positiva.

100% - 0.51%

0,00%

2,40%

11,22% wwew | |
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80% -
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Grafico 3 — Avaliacdo do nivel de servico do canal internet

! De acordo com informacao fornecida telefonicamente pela Ordem dos Notarios, no inicio do

més de Novembro de 2008 existiam cerca de 400 notarios inscritos.
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Do conjunto de canais nao internet, e considerando os parametros “Qualidade” e

“Rapidez”, o canal e-mail foi o mais bem avaliado, logo seguido do atendimento
presencial e, por ultimo, do canal telefénico. JA no que respeita a “Resolucdo de
Problemas”, foi no atendimento presencial que os notarios sentiram maior capacidade
de resposta, seguindo-se o canal telefénico e, por ultimo, o canal e-mail. Embora
possuam indices de satisfacdo inferiores ao canal internet, sdo, contudo, de realgar

nestes trés canais as evolucdes positivas que se verificaram nos parametros

analisados (“Apreciacdo Global”, “Qualidade”, “Rapidez” e “Resolu¢éo de Problemas”),

face aos resultados obtidos no questionério realizado em 2007.

\

Relativamente a cobertura via

Mais de 75% dos

internet das interacgoes contactos

efectuadas com a Administragao a7 889

Fiscal (grafico 4), cerca de 38%
Entre 50% a 75% dosg

contactos

Intre 25% a 50% dos
dos notéarios  afirmaram _ter contactos

22,22%

_ 16,67%
executado mais de 75% dos

contactos via internet e cerca de

. Menos de 25% dos
61% mais de 50%. Por outro contactos <+~ Internet

lado, cerca de 17% dos notarios » y o
Gréfico 4 — InteracgOes efectuadas com a Administragéo Fiscal

efectuaram menos de 25% dos

seus contactos com a Administracdo Fiscal via internet.

Em comparagdo com o
. L. Mais de 75% dos 37,88%
questionario efectuado em contactos 44.00%
2007 (grafico 5), nota-se
(g ) Entre 50% a 75% 23,23%
um decréscimo de cerca dos contactos 20,00%
de 6 pontos percentuais | entre 25% a 50% 16,67%
L. dos contactos 0
nos notarios que 16,00%
efectuaram via internet Menos de 25% 22,22%
dos contactos 20,00%
mais de 75% dos seus : : ‘ ‘
contactos com a 0% 10% 20% 30% 40% 50%
Administracdo Fiscal. B Quest. 2007 ® Quest. 2008

Gréafico 5 — Evolucéo dos contactos através do canal internet
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Principais Dificuldades Sentidas no Contacto com a Administracdo Fiscal

Analisando as

Indisponibilidade do sistema

principais
Lentidao do sistema 62,1%

dificuldades

Obter informagéo pretendida

sentidas com

Perceber as regras e conteldo dos formularios 88,9%

a utilizacdo do

Complexidade das aplicagdes 88,9%

canal internet

Encontrar o servigo pretendido 91,9%

(grafico 6), Utilizar o servigo 97,5%

conclui-se que Outras dificuldades 88,9%

foram a 0% 20% 40% 60% 80% 100%

W Sem dificuldade ou Facil de ultrapassar @ Dificil de ultrapassar

“Indisponibilid
ade” e a

Grafico 6 — Dificuldades sentidas durante a utilizagéo da internet

“Lentiddo do Sistema” que mais dificultaram a actividade dos notarios que

responderam ao questionario, tendo sido consideradas dificeis de ultrapassar,
respectivamente, por cerca de 45% e 38% destes. Relativamente as restantes
rubricas, é de realcar que, para todas elas, mais de 88% dos notarios ou ndo sentiram
dificuldades ou, tendo-as sentido, as consideraram faceis de ultrapassar. Este facto
comprova uma vez mais a boa adesdo deste grupo profissional a utilizacdo de
servicos internet e 0 seu a-vontade em ultrapassar as dificuldades que eventualmente

possam ter sentido.

Propostas de Melhoria

Com o objectivo de melhorar e flexibilizar o seu relacionamento com a Administracio
Fiscal, os notarios propuseram um conjunto de melhorias que se agruparam da

seguinte forma:
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e Obtencao de tratamento personalizado, reflectindo a necessidade de uma maior

aproximacao entre os notarios e a Administracéo Fiscal,

e Alargamento do leque de servicos disponibilizados on-line ou melhoria dos ja

existentes, traduzindo o desejo dos notérios de verem as suas interac¢cdes com a
Administracdo Fiscal serem efectuadas totalmente via canal internet, evitando a

necessidade dos seus clientes se dirigirem aos Servicos de Financas.

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

help-desk, assim como os prazos de resposta as solicitacoes.

Conclusdes

Em relacdo ao canal internet:

1. Cerca de 61% dos notarios efectuaram mais de 50% dos seus contactos com a

Administracao Fiscal através da internet;

2. O canal internet foi globalmente avaliado como bom ou muito bom por cerca de 86%
dos notérios; a qualidade e a rapidez foram os parametros que mais se destacaram,

com, respectivamente, cerca de 87% e 88% de avalia¢cdes boas ou muito boas;

3. Apesar da elevada satisfacdo demonstrada, a Administracdo Fiscal tem de
continuar a esforcar-se por melhorar o desempenho deste canal, visto que a
indisponibilidade e a lentiddo do sistema foram consideradas dificeis de ultrapassar

por, respectivamente, cerca de 45% e 38% dos notarios.

Em relacdo aos canais ndo internet:

1. O e-mail foi o canal que obteve uma apreciacdo global mais positiva, seguindo-se o

telefone e, por Gltimo, o atendimento presencial;

2. Relativamente aos parametros qualidade e rapidez, o canal e-mail voltou a ser o

mais bem avaliado; porém, aqui, o atendimento presencial supera o telefone;
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2. Finalmente, no que respeita ao pardmetro resolucdo de problemas, foi no

atendimento presencial que o0s notarios sentiram maior capacidade de resposta,

seguindo-se o canal telefénico e, por ultimo, o e-mail.
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