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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 utentes internet, doravante designados

Utentes, com o objectivo de identificar, entre outros:

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

. Padrées de utilizacao dos canais complementares ao canal internet;

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

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

Utentes e a Administracéo 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 Utentes que, no referido site,

manifestaram o desejo de receber informagdes provenientes da Administracdo Fiscal.

Durante o periodo de disponibilizagdo do questionario, foram recebidas 30.581
respostas, humero 7,6 vezes superior ao conjunto das respostas recebidas em 2007, o
que indica que os Utentes estdo cada vez mais receptivos a este tipo de iniciativas e
desejam contribuir com as suas opinides para o aumento da qualidade dos servigos

prestados pela Administracao Fiscal.
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Grafico 1 — Evolugdo do nimero de respostas ao questionario

2. IDENTIFICACAO DO UNIVERSO DE ANALISE

Caracterizando os Utentes que responderam ao questionario, e conforme apresentado
nos graficos 2, 3, 4 e 5, pode concluir-se que o perfil maioritario de respondentes
pertence ao sexo masculino (65% das respostas), a faixa etaria entre os 35 e 0s 49
anos de idade (38% das respostas), possui habilitacGes literarias equivalentes a
licenciatura ou superior (46% das respostas) e o local preferido para aceder a internet

€ em “casa” (68% das respostas).

34,70%

65,30%

@ Feminino B Masculino

Gréfico 2 — Distribuicéo das respostas recebidas por sexo
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Grafico 3 — Distribuicdo das respostas recebidas por idades

15,00%

45,67%
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Gréfico 4 — Distribuicdo das habilitagdes literarias dos Utentes
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Grafico 5 — Local de acesso a internet
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3. NIVEIS DE SERVICO PRESTADO POR CANAL DE ACESSO

3.1. Formas de contacto com a Administracéo Fiscal

A internet foi o canal privilegiado de contacto dos Utentes com a Administracao Fiscal,

tendo cerca de 78% daqueles afirmado utiliza-lo de forma “Frequente” ou “Muito

Frequente”. No que respeita aos restantes canais, o e-mail' e o atendimento

presencial foram, respectivamente, o segundo e o terceiro mais utilizados com cerca

de 18% e 16% de utilizacBes “Frequentes” ou “Muito Frequentes”.

E de realcar que cerca de 30% dos Utentes néo recorreram ao atendimento presencial

(Servicos/DireccBes de Financas, Postos de Atendimento ao Contribuinte ou Lojas do

Cidadao) para contacto com a Administracéo Fiscal e que cerca de 68% néao utilizaram

o canal telefénico.

2,06%
100% - o

19,78%
80% 4

60% - 41,31%

40% +

20% + 36,85%

0%

30,41%

53,24%

12,99%

6%

Internet

B Muito Frequente

Atendimento
Presencial

O Frequente

48,60%

33,02%

13,58%

4,81%

1,249

68,29%

.

25,70%

4,77%

0,339

91,92%

6,85% |) 899

Email

Telefone

O Pouco Frequente

Outras

E Nao Utilizou

Gréfico 6 — Formas de contacto com a Administracao Fiscal

! Que inclui as trocas de informag&o via e-mail entre os Utentes e a Administracdo Fiscal e que

se optou por separar do canal Internet.
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Os proximos capitulos analisam o0s niveis de servico prestados em cada um dos
diferentes canais de acesso (internet, e-mail, telefénico e presencial). Sendo a internet
cada vez mais o canal privilegiado de contacto entre os Utentes e a Administracao

Fiscal, a sua analise sera mais detalhada que a dos restantes canais.
3.2.  Servico prestado no canal internet

3.2.1. Apreciagéo global do servigo

A internet assume uma relevancia cada vez mais forte na relacdo entre os Utentes e a
Administracdo Fiscal, pelo que se torna vital para esta conhecer a opinido e as
expectativas daqueles relativamente aos servicos que lhes sdo disponibilizados

através do referido canal.

Pela andlise do gréafico 7, que apresenta a avaliacdo do nivel do servico prestado
através do canal internet, pode verificar-se que os Utentes estdo muito satisfeitos com
0s servigos prestados pelo mesmo. Dos trés parametros avaliados, foi a “Qualidade”
do servico o parametro mais bem classificado, com cerca de 86% das respostas
considerando-a “Boa” ou “muito Boa”, seguida de muito perto pela “Rapidez”, com
cerca de 84%. A “Resolucédo de Problemas” ficou um pouco aquém destes valores,

tendo, ainda assim, obtido cerca de 71% de respostas com classificacfes positivas.

Y

Relativamente a “Apreciacdo Global”, em 84% das respostas o servico prestado via

internet foi considerado como sendo “Bom” ou “Muito Bom”.
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Gréfico 7 — Avaliacdo do nivel de servigo do canal internet

Considerando apenas as respostas com as classificacoes de “Bom” e “Muito Bom” e

comparando-as com as que foram dadas em 2007, verifica-se ter havido um

decréscimo das apreciacbes favoraveis em todos os parametros analisados. No

entanto, verifica-se também uma reducao muito significativa nas apreciacdes de “Mau”.

Resolugdo de Problemas 2008 22,9%

23,8% W,B%

Resolugé&o de Problemas 2007

Apreciag&o Global 2008

Qualidade 2008 33,2% 13,0% § 0,9%
) o [+ 39
Qualidade 2007 49,6% 2,3 %

Rapidez 2008 33,7% 144% H13%

) 9 = 3,6%

Rapidez 2007 | 50,3% & ,6%

Apreciagdo Global 2007 49,0%
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
B Muito bom O Bom 0O Razoavel Mau

Gréfico 8 — Comparagao do nivel de servigo do canal internet
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O grafico 9 representa a cobertura das interac¢des entre os Utentes e a Administracao
Fiscal via internet. Em 2008, cerca de 76% dos Utentes efectuaram pelo menos 50%
dos seus contactos com a Administracdo Fiscal por esta via e cerca de 60% utilizaram-

na em mais de 75% das ocasides.

Mais de 75% dos contactos

€60,13%

13.28% 16,66%
Menos de 25% dos contactos s 4 Entre 50% a 75% dos contactos

9,93%

Entre 25% a 50% dos contactos

4 Internet

Gréfico 9 — Interacgdes efectuadas com a Administracdo Fiscal

Em comparacdo com os valores registados em 2007, verificou-se um decréscimo da
cobertura dos servigos on-line face as interac¢des que os Utentes mantiveram com a
Administragéo Fiscal. Assim, assistiu-se a uma redugdo de cerca de 7 pontos
percentuais do nimero de Utentes que efectua mais de 75% dos seus contactos com
a Administracdo Fiscal via internet. Todavia, em todas as outras categorias registaram-

se aumentos.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Mais de 75% dos contactos ‘ 60,13% ‘ 66,87%
| Entre 50% a 75% dos contactos | 16.66% |  15.36%
| Entre 25% a 50% dos contactos | 993% | 6,95%
| Menos de 25% dos contactos ‘ 13,28% ‘ 10,83%

Tabela 1 — Interac¢des efectuadas com a Administracdo Fiscal via internet
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3.2.2. Qualidade das funcionalidades on-line existentes

O conhecimento detalhado dos servicos mais utilizados pelos Utentes é fundamental
para que a Administracdo Fiscal possa identificar areas prioritarias de intervencao,
manter os elevados niveis de satisfacao e identificar eventuais pontos de melhoria no

servico prestado.

Devido ao elevado numero de servigos disponiveis, a andlise da qualidade das

funcionalidades existentes sera efectuada de acordo com as seguintes areas:

. Funcionalidades genéricas, onde se incluem a entrega de declaragbes, a

obtencdo de comprovativos, a obtencdo de impressos e formulérios, a
utilizacdo de simuladores fiscais, as consultas de informacao/legislacao fiscal e
do calendario fiscal, a consulta e pedido de certidées e o esclarecimento de

davidas;

. IR e IVA, onde se incluem a consulta e regularizagdo de divergéncias, a
consulta de reembolsos e pagamentos de IRS, a entrega/consulta de
reclamagbes graciosas, a consulta a dados de IRC e/ou IVA e a identificacdo

de clientes/fornecedores;

. Justica e Fluxos Financeiros, onde se incluem o pedido de anulacdo de guias

de pagamento, a consulta de dividas fiscais, infrac¢des fiscais e resumo da

situacao financeira tributaria;

. Patriménio, onde se incluem a consulta a dados de patriménio, o pedido de
isencdo de IMI, a inscricdo de prédios, a entrega de declaracdes de IMT, a

obtencéo/consulta de cadernetas prediais e a liquidacdo/pagamento de 1UC,;

- ldentificacdo e Gestdo de Contribuintes, onde se incluem a alteracdo de

morada e a consulta/alteracéo de dados pessoais;

« Outros servicos, onde os Utentes tém possibilidade de identificar outros

servicos por si utilizados que ndo se encontrem incluidos na lista acima

apresentada.
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Funcionalidades Genéricas

A maior parte destas funcionalidades foi bastante utilizada pelos Utentes, como se
pode verificar pela andlise do grafico 10. Os servigos mais utilizados foram a “Entrega
de declaragbes”, com cerca de 96% de utilizagdo e a “Obtencdo de comprovativos”

com cerca de 94% de utilizacg&o.

Os servigos “Esclarecimento de duvidas” e “Consulta e pedido de certiddes” foram os

servicos menos utilizados, com niveis de utilizacdo inferiores a 50%.

Entrega de declaragdes L3'87% | 96,13%
Obteng&o de comprovativos _ 6.29% |93,71%
Obtengao de impressos e formularios _ DL 0% | 78,99%
Utilizac&o de simuladores fiscais _ 50505 | 79,48%
Consulta de informac&o/legislacéo fiscal _ WL | 68,51%
Consulta do calendéario fiscal _Wl 58,34%
Esclarecimento de dividas H%%(VL%
Consulta e Pedido de Certiddes ﬂge’oz%
0“% 25‘% 5(;% 75‘% 106%

m N&o Utilizou o canal Internet @ Utilizou o canal Internet

Grafico 10 — Utilizag&o das funcionalidades genéricas do canal internet

Quando comparados com os valores do questionario anterior (Tabela 2), pode
concluir-se que, excepto no caso da “Consulta do calendério fiscal” e da “Utilizacédo
dos simuladores fiscais”, em todos 0s outros servigos se verificou um aumento no nivel

de utilizagdo através do canal internet.

A “Consulta e pedido de certidfes”, sendo o servico menos utilizado, foi 0 que registou
maior crescimento (cerca de 18 pontos percentuais). Outro servigco que registou um
crescimento significativo no seu nivel de utlizagdo foi a “Consulta de

informagéo/legislagéo fiscal”, com cerca de 13 pontos percentuais de aumento.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Entrega de declara¢bes | 96,13% | 95,05%

| Obtencéo de comprovativos | 93,71% | 88,27%

| Utilizac&@o dos simuladores fiscais ‘ 79,48% ‘ 82,50%

| Obtencao de impressos e formularios ’ 78,99% ’ 74,76%

| Consulta de informacao/legislagéo fiscal | 68,51% | 55,74%

| Consulta do calendario fiscal | 58,34% | 60,54%

| Esclarecimento de duvidas | 46,89% | -2

| Consulta e pedido de certiddes ‘ 43,98% ‘ 25,74%

Tabela 2 — Funcionalidades genéricas utilizadas através da internet

Em termos da qualidade percepcionada dos diferentes servicos (grafico 11), as
“Funcionalidades Genéricas” mais bem classificadas foram a “Entrega de declaracdes”,
a “Obtencado de comprovativos” e a “Obtencado de impressos e formularios” com niveis

de satisfacéo “Bons” ou “Muito Bons” de, respectivamente, cerca de 89%, 87% e 84%.

E de realgar que, apesar de cerca de 36% dos Utentes terem classificado o
“Esclarecimento de duvidas” como “Bom” ou “Muito Bom”, cerca de 23% classificou-o

como “Mau’”, indicando que neste servico existe uma grande margem de melhoria.

Y

Relativamente a “Utilizacdo de simuladores fiscais”, os Utentes expressaram o desejo
de que a Administracdo Fiscal disponibilizasse o simulador de IRS mais cedo do que

tem acontecido em anos anteriores.

Z Servico n&o incluido no questionario de 2007;
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Entrega de declaragdes 38,07% 50,83% | 9,96% E 1,14%
Obtengdo de comprovativos 38,54% 48,74% 10,92% 1,79%
Obtencao de impressos e 32.41% 51.50% | 14.63% ﬂ 1.479%
formularios :
Consulta do calendario fiscal 25,58% 50,80% | 20,96% @ 2,67%
Consulta e Pedido de 22,96% 49,16% 23,39% 4,49%
Certidbes

Utilizagéoﬁ(ii;?uladores 23.16% 43,13% | 25 17% &N 6 540%
informa(;(i?\?)rlllselgit;ad;éo fiscal B G 32,80% 7,68%

Esclarecimento de dividas [#¥V4s% 28,65% 41,25% 22,86%

O;A) 2;% 5(;% 75‘% 106%
| Muito boa o Boa 0O Razoawel BMa

Gréfico 11 — Qualidade das funcionalidades genéricas prestadas via internet

A tabela 3, seguidamente apresentada, compara as respostas referentes a qualidade

das “Funcionalidades Genéricas” com classificacdo “Boa” ou “Muito Boa” com os

valores apresentados no questionario anterior, verificando-se que nado houve

evolugbes significativas na qualidade percepcionada destes servicos. Apenas a

“Consulta e pedido de certiddes” registou uma descida mais acentuada, de cerca de 3

pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Entrega de declaragbes ‘ 88,90% ‘ 89,63%
| Obtencdo de comprovativos ’ 87,29% ’ 86,35%
| Obtengao de impressos e formularios ’ 83,90% ’ 83,12%
| Consulta e pedido de certiddes ‘ 72,12% ‘ 74,95%
| Consulta do calendério fiscal ‘ 76,37% ‘ 78,04%
| Utilizac&@o dos simuladores fiscais ‘ 66,29% ‘ 67,47%
| Consulta de informacao/legislacgéo fiscal ’ 59,52% ’ 58,42%
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| | Quest 2008 | Quest 2007

| Esclarecimento de duvidas | 35,90% | 3 ‘

Tabela 3 — Funcionalidades genéricas classificadas como "boas" ou "muito boas"

Servicos das areas de IR e IVA

O nivel de utilizagdo dos servigos destas areas através do canal internet, ilustrado no
gréfico 12, ndo foi muito elevado, dado que, & excepgdo da “Consulta de
reembolsos/pagamentos de IRS” que teve um nivel de utilizagdo na ordem dos 81%,

todos 0s outros servigos tiveram niveis de utilizagdo bastante inferiores.

Consulta de 80,61%
reembolsos/pagamentos
de IRS

19,39%

Consulta e regularizagéo 31,24%
de divergéncias 68,76%

Consulta de dados de 29,91%

IRC e/ou IVA

70,09%

Identificacdo de 14,99%

Clientes/Fornecedores 85,01%

Entrega/consulta de 13,04%

reclamagdes graciosas 86,96%

0% 25% 50% 75% 100%

W Nao Utilizou o canal internet @ Utilizou o canal Internet

Gréfico 12 — Utilizagao dos servigos de IR e IVA no canal internet

A comparagdo entre os valores do questionario em andlise e os do questionario de
2007 (Tabela 4) mostra que houve uma redugédo generalizada no nivel de utilizagdo
destes servicos através do canal internet, excepto no que concerne a “Consulta a
regularizacdo de divergéncias”, que registou um aumento de, aproximadamente, 7

pontos percentuais.

® Servico n&o incluido no questionario de 2007;
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O servico que registou a maior quebra no nivel de utilizacdo foi a “Identificacdo de

Clientes/Fornecedores”, com uma reducéo de cerca de 12%.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
‘ Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS | 80,61% ‘ 85,11%
’ Consulta a regularizacéo de divergéncias | 31,24% ‘ 24,55%
’ Consulta de dados de IRC e/ou IVA | 29,91% ‘ 38,19%
| Identifica¢é@o de clientes/fornecedores | 14,99% ‘ 27,04%
| Entrega/consulta de reclamaces graciosas | 13,04% | 13,82%

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

Relativamente a qualidade de servico (grafico 13), verifica-se ter sido a “Consulta de
reembolsos/pagamentos de IRS” o servico mais bem classificado, com cerca de 78%
das respostas a classificarem-no como “Bom” ou “Muito Bom”, seguindo-se a
“Consulta de dados de IRC e/ou IVA” com cerca de 75% de respostas com tais

classificacoes.

O servico menos bem classificado foi a “Consulta e regularizacdo de divergéncias”,

considerado “Bom” ou “Muito Bom” por apenas cerca de 48% dos Utentes.

Consulta de
reembolsos/pagamentos 28,18% 49,56% | 18,19% @ 4,08%
de IRS

Consulta de dados de

IRC efou IVA 23,28% 51,60% | 22,36% @ 2,76%

Identificacao de

0, 0, 0,
Clientes/Fornecedores 22,72% 45.07% | 28,22%

3,99%

11

Entrega/consulta de

~ . 12,96% 38,77% | 32,91%
reclamagdes graciosas

Consulta e regularizagédo

© reguia 35,47% | 34,28%
de divergéncias

1R

0% 25% 50% 75% 100%

m Muito boa @ Boa 0O Razoawel Ma
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Grafico 13 — Qualidade dos servigcos de IR e IVA prestados via internet

O nivel de utlizacdo dos servicos das areas de IR e IVA sofreu uma reducao
generalizada dos niveis de qualidade percepcionados, excepto no caso da
“Entrega/Consulta de reclamagfes graciosas” que registou um aumento de 2% pontos
percentuais. A redugdo mais significativa verificou-se na “Consulta a regularizagéo de

divergéncias”, em que o decréscimo andou perto dos 8 pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
‘ Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS | 77,73% ‘ 78,50%
| Consulta de dados de IRC e/ou IVA | 7a89% | 7581%
| Indicagéo de clientes/fornecedores | 67,79% | 71,45%
‘ Entrega/consulta de reclamacdes graciosas | 51,73% ‘ 49,73%
| Consulta a regularizacéo de divergéncias | 48,03% ‘ 56,49%

Tabela 5 — Servicos de IR e IVA classificados como "bons" ou "muito bons"

Servicos da area de Justica e Fluxos Financeiros (JFF)

O nivel de utilizacdo dos servigos desta area através da internet foi relativamente
reduzido (grafico 14), sendo que o servigo com maior indice de utilizagdo, a “Consulta

de dividas fiscais”, é utilizado por apenas 41% dos Utentes que responderam ao

questionario.

O servico com menor nivel de utilizacdo foi o “Pedido de anulacdo de guias de

pagamento”, com uma taxa de utilizacdo de aproximadamente 9%.
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Consulta de dividas 40,49%
fiscais 59.51%

Consulta de infracgbes 30,15%
fiscais 69,85%

Consulta do resumo da
situacao financeira
tributaria

29,67%

70,33%

Pedido de anulago de 8,74%

guias de pagamento 91,26%

0% 25% 50% 75% 100%

B N&o Utilizou o canal Internet @ Utilizou o canal Internet

Gréfico 14 — Utilizagao dos servigos de JFF no canal internet

Comparando os niveis de utilizacdo registados no presente questionario com 0s
verificados no questionario de 2007 (Tabela 6), verifica-se uma reducdo generalizada
na utilizacdo destes servigos, tendo a diminuicdo mais substancial (cerca de 8 pontos

percentuais) ocorrido na funcionalidade “Consulta de infrac¢des fiscais”.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
’ Consulta de dividas fiscais | 40,49% ‘ 42,22%

‘ Consulta de infraccdes fiscais | 30,15% ‘ 37,74%

‘ t(r:ict;rs:fgrl}: do resumo da situagao financeira ‘ 29.67% ‘ 31.47%

‘ Pedido de anulacédo de guias de pagamento | 8,74% ‘ -4

Tabela 6 — Servigos de JFF utilizados através da internet

No que concerne a qualidade percepcionada (gréafico 15), os servi¢cos da area de JFF
foram globalmente considerados como bons, uma vez que o somatoério das respostas

com as classificagdes “Bom” e “Muito Bom” é superior a 50% em todos 0s casos.

* Servigo n&o incluido no questionario do ano anterior.
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As consultas de “Dividas fiscais”, “Infrac¢des fiscais” e “Resumo da situacao financeira
tributaria” tiveram uma qualidade percepcionada semelhante, com as respostas

classificadas de “Bom” e “Muito Bom” a situarem-se perto dos 70%.

Relativamente ao “Pedido de anulacdo de guias de pagamento” importa analisar as
razdes por ter sido considerado “Mau” por cerca de 14% dos Utentes. Neste ambito

foram efectuados varios comentarios, tendo sido referido que:

e O prazo para anulacido de guias emitidas com erros deveria ser superior ao

actual (24 horas);

e As guias de pagamento deveriam poder ser anuladas até a sua data limite de

pagamento;

e O processo de anulagédo ap6s as 24 horas ndo 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 servi¢os centrais.

Consulta de dividas

o m 50,34% 23,08% 5,32%
fiscais
Consulta de infrac¢des
fiscais 22,07% 48,46% 23,83% 5.65%
Consulta do resumo da
situacgéo financeira 19,56% 49,58% 26,38% 4,48%
tributaria
Ped-|d0 de anulagéo de 39.32% 33,74% 113,72%
guias de pagamento
0% 25% 50% 75% 100%
| Muito boa O Boa 0O Razoawel =B Ma

Gréfico 15 — Qualidade dos servigos de JFF prestados via internet

A qualidade percepcionada pelos Utentes em 2008, expressa na Tabela 7, ndo teve

variagOes significativas relativamente ao exposto no questionario de 2007. Assim, a
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variacdo entre as respostas com classificacdo “Bom” ou “Muito Bom” nunca excedeu 1

ponto percentual.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Consulta de dividas fiscais | 71,61% | 71,40%

‘ Consulta de infraccdes fiscais | 70,52% ‘ 71,77%

‘ t?i%ﬂ?grlfg do resumo da situagao financeira ‘ 69,14% ‘ 67.80%

| Pedido de anulacéo de guias de pagamento | 52,54% | —

Tabela 7 — Servigos de JFF classificados como "bons" ou "muito bons"

Servicos da area de Patrimoénio

O servico desta area que os Utentes mais utilizam através da internet é a
“Liquidacao/pagamento do IUC”, ao qual cerca de 72% dos respondentes ao

questionario afirmam recorrer.

Na area de patriménio, ha trés servicos cujo nivel de utilizacdo no canal internet foi
relativamente baixo, a saber: o “Pedido de isencao de IMI”, a “Inscricdo de prédios” e a
“Entrega de declaracdes do IMT”, cujas taxas de utilizacdo respectivas foram de,
aproximadamente, 17%, 11% e 10%. O reduzido recurso a estes servigos pode dever-

se ao facto de serem de utilizacdo muito especifica e ocasional.

® Servico n&o incluido no questionario do ano anterior.
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Liquidagao/ do IUC | 72:23%
iquidagcao/pagamento do 27.77%
C lta de dados d triméni >7,28%
onsulta de dados de patriménio 42.72%
. 46,44%
Obtencao/consulta de cadernetas prediais 53,056%
. . - 16,89%
Pedido de isencéo de IMI 83,11%
Inscricao de prédios 11.38%
88,62%
Entrega de declaragbes de IMT
90,14%
1 T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
W N&o utilizou a internet [ Utilizou a Internet

Gréfico 16 — Utilizacdo dos servigos de Patriménio no canal internet

Comparando estes valores com o0s do questionario efectuado em 2007, como
evidenciado na Tabela 8, \verifica-se que a utilizacdo do servico

“Liquidac&o/pagamento do IUC™ teve um aumento de cerca de 16 pontos percentuais.

S&o também de notar a reducdo de cerca de 11 pontos percentuais verificada na
utilizacdo do servico “Obtengéo/consulta de cadernetas prediais” e a diminuigdo de
cerca de 6 pontos percentuais observada na “Consulta de dados do patrimoénio”. Os

restantes servicos mantiveram os seus indices de utilizac@o sensivelmente inalterados.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
’ Liquidacéo/pagamento do IUC | 72,23% ‘ 56,63%
| Consulta de dados do patriménio | 57,28% | 62,88%
| Obtencao/consulta de cadernetas prediais | 46,44% | 57,06%
' Pedido de isenco do IMI | 1689% | 16,36%
’ Inscrigdo de Prédios | 11,38% ‘ 12,77%
| Entrega de declara¢bes do IMT | 9,86% ‘ 10,48%

® No questionario efectuado em 2007, este servico denominava-se “Liquidacdo/Pagamento do
Imposto Municipal sobre Veiculos (IMV)".
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Tabela 8 — Servigos de Patrimdénio utilizados através da internet

Apesar da reducdo do seu nivel de utlizacdo face ao questionario de 2007, a
“Obtencéo/consulta de cadernetas prediais” foi 0 servico que obteve em 2008 um
melhor indice de qualidade percepcionada, com 84% das respostas a classificarem-no
como “Bom” e “Muito Bom” (grafico 17). Classificagcdo muito semelhante foi também

obtida pelo servico “Liquidacao/pagamento do IUC”.

O servigo com classificacdo menos boa foi a “Entrega de declara¢cbes do IMT” tendo

obtido, ainda assim, mais de 59% de respostas com as referidas classificacoes.

Na generalidade, a qualidade percepcionada dos servicos da area de patriménio pode
ser classificada como boa, uma vez que todos foram sempre classificados como bons

ou muito bons por mais de 59% dos seus utilizadores.

Obtencao/consulta de Cadernetas Prediais 36,05% 47,46% |13,98° ) 2,52%
Liquidag&o/pagamento do Imposto Unico de ey EETT 1312 .
Circulacgéo (IUC) S0 =2 | ! @ 4,06%
Consulta de dados de Patriménio [EXENLZ 5151% | 21,28% H 3,12%
Pedido de isengéo de Imposto Municipal sobre
¢ L P P 19,27% 43,72% | 27,43% & 9,58%
Imoweis (IMI)

Inscrigo de prédios PR 43,02% | 31,31% 9,24%
Entrega de declara¢des de Imposto Municipal sobre
e - 17,68% 41,55% | 32,31% & 8,47%
as Transmissfes Onerosas de Imoweis (IMT)
0% 25% 50% 75% 100%
W Muito boa mBoa 0O Razoawel Ma

Gréfico 17 — Qualidade dos servigos de Patrimonio prestados via internet

A comparagdo com os dados recolhidos em 2007 (Tabela 9) revela que se registou
uma descida de cerca de 4 pontos percentuais na qualidade percepcionada dos
servicos “Obtencdo/consulta de cadernetas prediais” e “consulta de dados de
patrimonio”.

Inversamente, o servico de “Inscricdo de prédios” registou uma subida de cerca de 5

pontos percentuais nas classificacdes “Boas” e “Muito Boas” obtidas em 2008.
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| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Obtencao/consulta de cadernetas prediais | 83,50% | 87,87%
‘ Liquidacéo/pagamento do IUC | 82,82% ‘ 84,42%
’ Consulta de dados do Patriménio | 75,60% ‘ 79,53%
’ Pedido de isen¢éo do IMI | 62,98% ‘ 63,62%
' Inscricio de Prédios | 5045% | 5497%
| Entrega de declaragbes do IMT | 59,23% | 58,19%

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

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

Na area de IGC, como ilustrado no gréafico 18, o servico mais utilizado através da

internet foi a “Consulta/alteracdo de dados pessoais” com cerca de 51% de utilizagbes.

Cerca de 36% dos Utentes utilizaram o servigo “Alteracdo de morada” através da
internet, tendo sido referido por alguns a existéncia de problemas na validacdo dos

codigos postais através deste canal.

1
Consulta/alteracéo de 50,80%
dados pessoais 49,20%
= 36,08%
Ry
T T T 1
0% 25% 50% 75%
W N&o utilizou a internet @ Utilizou a internet

Gréfico 18 — Utilizagdo dos servicos de IGC no canal internet

Comparando os niveis de utilizacdo destes servicos com 0s do questionario efectuado
em 2007 (Tabela 10), conclui-se que a utilizacdo do servico “Alteracdo de morada”
sofreu uma reducdo na ordem dos 14 pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

| Consulta/Alteragao de dados pessoais | 50,80% | -7 ‘

’ Servico n&o incluido no questionario de 2007;
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| | Quest.2008 | Quest.2007 |

| Alteracdo de morada | 36,08% | 49,74% ‘

Tabela 10 — Servigcos de IGC utilizados através da internet

A qualidade percepcionada destes dois servicos é semelhante, tal como se pode
verificar pela analise do grafico 19, sendo o niumero de respostas com classificacdo

“Bom” ou “Muito Bom” para ambos os servigos de cerca de 85%.

Consulta/Alterago de 36,19% 48,83% 12,68% || 2,30%
dados pessoais

Alteracdo de morada 39,09% 45,61% 12,23% ' 3,06%

0% 25% 50% 75% 100%

@ Muito boa o Boa 0 Razoavel B Ma

Gréfico 19 — Qualidade dos servigos de IGC prestados via internet

Quando comparados com os dados do questionario anterior (Tabela 11) verifica-se
que houve uma diminuicdo de cerca de 2 pontos percentuais na qualidade

percepcionada no servi¢co “Alteracado de morada”.

| | Quest.2008 | Quest. 2007

| Consulta/Alteracdo de dados pessoais | 85,02% | -8 ‘
‘ Alteragcdo de morada | 84,70% ‘ 87,14% ‘

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

Outros Servicos

® Servico n&o incluido no questionario de 2007;
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A utilizacdo de “Outros Servicos” através do canal internet foi bastante reduzida, uma

vez que s6 abrangeu cerca de 1% dos Utentes (grafico 20).

) 1,64%
Outros Servicos
98,36%

0% 25% 50% 75% 100%

W Utilizou a internet O Utilizou a internet

Gréfico 20 — Utilizagdo de outros servigos no canal internet

Em comparacdo com o valor do questiondrio anterior (Tabela 12), verifica-se ter
havido uma descida de cerca de 1 ponto percentual no respectivo nivel de utilizacéo.

| | Quest.2008 | Quest.2007 |

| Outros Servicos | 1,64% | 2,24% ‘

Tabela 12 — Outros servigos utilizados através da internet

Do conjunto de “Outros Servicos” referidos pelos Utentes, destacam-se os seguintes:
. Inicio e cessacao de actividade;
« Consultas a NIF de contribuintes intracomunitarios;
« Informacéo relacionada com penhoras;
« Informacéo relacionada com vendas de bens penhorados;
« Consultas varias;
- Pedido de senhas.

Y

Relativamente a qualidade percepcionada dos “Outros Servigos”, cerca de 52%

considerou-os “Bons” ou “Muito Bons”, como se pode verificar pelo gréfico 21.
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Outros Servigos 31,91% 27,24%

0% 25% 50% 75% 100%

@ Muito boa @ Boa 0O Razoawel B Ma

Gréfico 21 — Qualidade dos outros servigos prestados via internet

Como se pode verificar pela Tabela 13, o nivel de qualidade percepcionada dos
“Outros Servicos” aumentou cerca de 26 pontos percentuais, face ao valor atingido em
2007.

| | Quest.2008 | Quest.2007 |

| Outros servigos | 52,03% | 25,56% ‘

Tabela 13 — Outros servigos classificados como "bons" ou "muito bons”

Sintese das verificacoes efectuadas

Os servicos com taxas de utilizacdo mais elevadas (superiores a 80%) foram os

seguintes:
- Entrega de declaracées;
» Obtencéo de comprovativos;
» Consulta de reembolsos/pagamentos de IRS.
Os servigcos com taxas de utilizacdo mais baixas (inferiores a 12%) foram os seguintes:
« Inscricao de prédios;
. Entrega de declaractes de IMT,;
« Pedido de anulacéo de guias de pagamento.

Como ja foi referido, o baixo nivel de utilizagao destes servicos pode dever-se ao facto

de apenas se recorrer a eles ocasionalmente.

E de realcar que, dos vinte e cinco servicos analisados, apenas dez possuem niveis

de utilizacdo superiores a 50%.
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Os servigcos com melhor classificacdo (classificados como “Bons” ou “Muito Bons” por

mais de 85% dos Utentes) foram:
« Entrega de declaracbes;
« Obtencéo de comprovativos;
« Consulta/alteracdo de dados pessoais.

Os servicos com pior classificagdo (classificados como “Maus” por mais de 15% dos

Utentes) foram:
« Esclarecimento de duvidas;
« Consulta e regularizagédo de divergéncias;
« Entrega/consulta de reclamagdes graciosas.

Sera importante identificar as causas dos reduzidos niveis de satisfacdo que estes

servicos apresentam, de forma a soluciona-las.

3.2.3. Tipo de informacéo disponibilizada on-line

Tal como se mostra no grafico 22, cerca de 95% dos Utentes responde
afirmativamente quando se lhes pergunta se a informacado disponibilizada na internet

relativamente a sua situacao fiscal é suficiente.

50% -

5,19%

0% -

m E suficiente @ Nao é suficiente

Gréfico 22 — Informacéo disponibilizada na internet

Os Utentes que consideraram insuficiente a informacéo disponibilizada na internet

referiram que seria importante poderem aceder aos seguintes dados genéricos:
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. Informacdo cadastral mais detalhada (incluindo informacé&o de histérico), como

seja a relacionada com a actividade (abertura, alteracdo, cessacdo, cédigo
CAE), o escalédo de IRS, a constituicdo do agregado familiar, a percentagem de
pro-rata, a indicacdo do estatuto de deficiente e a possibilidade de pesquisar

NIF e morada através do nome;

. Informacdo de histérico, nomeadamente de consulta a declaracdes entregues

em papel;

. Informacdes gerais sobre prazos, nomeadamente o de obtencdo de respostas

a andlise de divergéncias e as datas de reembolso de IVA e IRS;

. Calendéario fiscal personalizado, com datas de pagamento das diversas

obrigag0es fiscais, bem como datas limite para entrega das declaracdes.

Relativamente a informacdo relacionada com a éarea de Patriménio, os Utentes

referiram que gostariam de poder:

« Visualizar, por qualquer um dos cdnjuges, a informacado relativa a iméveis

pertencentes a ambos;
. Visualizar cadernetas prediais de prédios rasticos;
« Simular valores de IMI a pagar.

No que respeita a informacdo relativa a Justica e Fluxos Financeiros, foram

destacados os seguintes pontos:

- Acesso a uma conta corrente por imposto, que inclua o detalhe das

declaracdes entregues, liquidacdes efectuadas, reembolsos e pagamentos,
retencdes na fonte efectuadas ao Utente, infraccBes e dividas fiscais (mesmo

que 0s processos hao se encontrem activos), juros e coimas, entre outros;

. Criacdo de uma conta corrente de penhoras, com actualizacdo dos valores em

divida, a medida que os pagamentos vao sendo efectuados;

. Disponibilizacdo de um sistema de alertas para pagamentos especificos (como

por exemplo pagamentos por conta de IR ou pagamento de IUC), datas de
entrega das declaracdes e faltas de pagamento das diferentes obrigacbes

fiscais;
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. Possibilidade de visualizacdo dos valores a pagar (nomeadamente em IRS e

IMI) e de geracao automatica de referéncias Multibanco, para residentes no

estrangeiro.

A correspondéncia postal enviada pela Administracéo Fiscal mereceu também alguma

atencao por parte dos Utentes. Assim, estes gostariam de:

« Receber por e-mail copias dos documentos enviados através dos CTT para
gue possam ter acesso a informagdo e cumprir 0s prazos das obrigacfes

fiscais a que estdo sujeitos, quando se encontram fora do pais;

. Receber toda a correspondéncia registada através do seu representante legal.
Os néo residentes referem que algumas cartas registadas que sédo enviadas
pela Administracdo Fiscal vdo em nome do Utente e ndo do respectivo

representante legal, sendo, desta forma, devolvidas ao remetente.

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

universo total de servicos.

3.2.4. Dificuldades sentidas com a utilizagc&o da internet

O grafico 23 permite constatar que as principais dificuldades sentidas pelos Utentes ao
utilizarem a internet foram a “Lentiddo” e a “Indisponibilidade”, consideradas dificeis de

ultrapassar por, respectivamente, cerca de 20% e de 16% daqueles.

As restantes rubricas em analise foram consideradas sem dificuldade ou faceis de
ultrapassar por mais de 87% dos Utentes, o que corrobora a opinido de que a maioria

destes esta ja bastante familiarizada com o uso e o funcionamento deste canal.
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Lentiddo do sistema 80,74%
Indisponibilidade do sistema 84,33%
Obter informagao pretendida 87,57%
Perceber as regras e contetido dos formularios 88,01%
Encontrar o senico pretendido 89,96%
Complexidade das aplicacfes 91,39%
Utilizar o senico 96,79% I 3,21%
Outras dificuldades 97,39% | 2.61%
0‘;/t> 25% 5(;% 7[-';% 106%
B Sem dificuldade ou fécil de ultrapassar O Dificil de ultrapassar

Grafico 23 — Dificuldades sentidas com a utilizagéo da internet

Entre as “Outras dificuldades” que cerca de 3% dos Utentes afirmaram ter tido

dificuldade em ultrapassar quando da utilizacao da internet, destacam-se as seguintes:

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

nivel da ajuda ao preenchimento das declaracgées;

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

por exemplo, nas penhoras e nas vendas;

. 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
deste, a actualizacdo de todos os dados cadastrais ou o0s pedidos de
reavaliacdo de prédios urbanos.
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3.3.  Servico prestado nos canais néo internet

3.3.1. Apreciagéao global do canal atendimento presencial

O atendimento presencial, embora sendo um canal muito utilizado pelos Utentes no
contacto com a Administracdo Fiscal, foi considerado “Bom” ou “Muito Bom” por

apenas cerca de 36% dos respondentes ao questionario.

O parametro mais bem classificado foi a “Resolucdo de Problemas”, com cerca de
41% de respostas avaliando-o como “Bom” ou “Muito Bom”. Inversamente, a “Rapidez”
foi o par@metro relativamente ao qual se registou menor satisfacdo, chegando mesmo

a ser classificado como “Mau” por cerca de 26% dos Utentes.

A Administracdo Fiscal devera, assim, introduzir melhorias neste canal, pois 0 mesmo

¢é utilizado de forma “Frequente” ou “Muito Frequente” por cerca de 16% dos Utentes.

100% 26,44% 17,87% 17,45% 17,63%
b -
80% -
60% - 44.51% 42,05% 45,90%
44,55%
40%
31,81%
30,16% : 29,75%
0 y (0}
20% 23,11%
o 5,89% 7,46% 8,69% 6,72%
-
Rapidez Qualidade Resolucgéo de Apreciacéo Global
Problemas
m Muito bom @ Bom 0O Razoavel Mau

Gréfico 24 — Avaliacédo do nivel de servigo do canal atendimento presencial

Em comparagcdo com os valores do questionario de 2007 (gréafico 25), verifica-se ter

existido uma evolucao positiva em todos os parametros analisados.
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A “Apreciacdo Global” deste canal aumentou cerca de 5 pontos percentuais face a
2007, tendo os parametros com subida mais acentuada sido a “Resolucdo de
Problemas” e a “Qualidade”, os quais registaram aumentos de cerca de 8 e 7 pontos

percentuais, respectivamente.

5,89%
Rapidez 2008 23,11% | 44.55% 3 26,44%)
Rapidez 2007 1917% | 44.27% ] 31,01%
15,55%
17,46%
Qualidade 2008 30,16% | 44,51% i 17,87%
Qualidade 2007 24,34% | 44,89% R ] 24,24%)
16,54%
18,69%
Resolucéo de Problemas 2008 31,81% | 42,05% x] 17,45%)
Resolucéo de Problemas 2007 24,69% | 44,70% & N 23,24%)
17,37%
16,72%
Apreciacdo Global 2008 29,75% | 45,90% 1 17,63%
Apreciacio Global 2007 ' 2437T% | 46,04% 3 22,47%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Muito bom O Bom O Razoavel Mau

Grafico 25 — Comparagao do nivel de servigo do canal atendimento presencial

3.3.2. Apreciacao global do canal e-mail

Globalmente, o servigo prestado através deste canal foi considerado como “Bom” ou
“Muito Bom” por cerca de 59% dos Utentes que afirmaram té-lo utilizado. Dos
parametros analisados, o que obteve melhor classificagéao foi a “Qualidade”, com cerca

de 60% de respostas a avaliarem-na como “Boa” ou “Muito Boa”.

Inversamente, a “Resolu¢do de Problemas” foi o parametro menos bem avaliado,
tendo sido caracterizada em 51% das respostas como sendo “Boa” ou “Muito Boa” e
em cerca de 18% como “Ma”".

Considerando os 18% de utilizagédo “Frequente” ou “Muito Frequente” referidos pelos
Utentes e as suas preocupacbes relativamente a ndo obtencdo de respostas
atempadas para as mensagens de e-mail enviadas, conclui-se que existe

oportunidade para melhorar os servicos prestados por este canal.
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Graéfico 26 — Avaliacdo do nivel de servigo do canal e-mail

A comparacdo com o0s valores do questionario de 2007 revela uma melhoria

generalizada em todos os parametros analisados. A “Apreciacdo Global” do canal

subiu cerca de 1 ponto percentual, sendo que a “Rapidez”

foi o par@metro que registou

o0 crescimento mais acentuado, aumentando cerca de 7 pontos percentuais®.

Rapidez 2008 [EREL 41,40% | 28,97% 15,51%
Rapidez 2007 |RREN0Y) 35,50% | 27,80% ; 22.20%
Qualidade 2008 (kW) 44,09% | 27,05% 13,08%
Qualidade 2007 19,14% 39,03% | 25,01% R § 16,81%
Resolugéo de Problemas 2008 [PRILZ) 38,43% | 31,08% 17,52%
Resolugéo de Problemas 2007 16,87% 31,19% | 29,92% 22,02%
Apreciagdo Global 2008 44,12% | 28,15% 13,29%
Apreciagdo Global 2007 19,51% 38,30% | 24,78% 17,41%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muito bom oBom O Razoavwel @ Mau

Gréfico 27 — Comparacéo do nivel de servigo do canal e-mail

° Para esta analise s6 foram consideradas as respostas classificadas de “Bom” ou “Muito Bom”.
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3.3.3. Apreciacao global do canal telefénico

A “Apreciacdo Global” dos servigos prestados através do canal telefonico revela que
apenas cerca de 31% dos Utentes que o utilizaram para as suas interacgcbes com a
Administracdo Fiscal o considerou “Bom” ou “Muito Bom” e que cerca de 29% o

considerou “Mau”.

A “Qualidade” foi o parametro mais bem classificado, tendo obtido cerca de 33% de
respostas com as classificacbes acima mencionadas. Inversamente, a “Rapidez” foi

classificada como “Boa” ou “Muito Boa” por apenas cerca de 27% dos Utentes.

Este canal foi o menos utilizado pelos Utentes para contactar a Administracéo Fiscal e

apenas cerca de 6% daqueles afirmaram té-lo utilizado de forma “Frequente” ou “Muito

Frequente”.
35,55% 28,55% 30,08% ,969
100% - 0 ( 0 28,96%
80% ~
60% -
38,78% 39,23% 39,77%
37,44%
40% -
20% - 21.93% 26,37% 24,48% 25,75%
0% -
Rapidez Qualidade Resolugéo de Apreciacdo Global
Problemas
@ Muito bom @mBom O Razoawel Mau

Grafico 28 — Avaliacéo do nivel de servigo do canal telefénico

Em comparagdo com os resultados do questionario de 2007, verifica-se que existiu,
em todos os parametros, um aumento generalizado no numero de respostas com as

classificagbes de “Bom” ou “Muito Bom”.

Apesar da “Qualidade”, o parametro mais bem classificado, ter tido um nimero de
respostas “Boas” ou “Muito Boas” inferior ao registado nos outros canais analisados,

registou, ainda assim, um aumento de cerca de 7 pontos percentuais face a 2007.
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A “Resolucédo de Problemas” foi o pardmetro em que se registou 0 menor aumento,

tendo, ainda assim, aumentado cerca de 5 pontos percentuais.

Nas respostas com a classificacdo de “Mau” observa-se também uma ev

olucéo

positiva, ja que estas diminuiram em todos os parametros analisados. A “Rapidez” é o

parametro onde se regista a maior descida (cerca de 9 pontos percentuais).

Da analise destes resultados pode concluir-se que, apesar do canal telefénico ser o

menos bem classificado por parte dos Utentes, a qualidade do servigo por ele prestado

tem vindo a melhorar. Justifica-se assim o prosseguimento das estratégias de melhoria

de servico que tém vindo a ser dirigidas para este canal.

5,08%
Rapidez 2008 21,93% | 37,44%
Rapidez 2007 16,66% | 35,15% RS
,82%
6,30%
Qualidade 2008 26,37% | 38,78%
Qualidade 2007 20,72% | 40,28%
,93%
6,21%
Resolucao de Problemas 2008 24,48% | 39,23%
Resolucao de Problemas 2007 20,99% | 39,21%
5,19%
5,52%
Apreciacdo Global 2008 25,75% | 39,77%
Apreciagao Global 2007 K. 21,34% | 37,88% N
0% 20% 40% 60% 80% 100%
| Muito bom @ Bom 0O Razoavel Mau

35,55%
44,37%

28,55%
34,08%

30,08%
34,61%

28,96%
35,60%

Gréfico 29 — Comparacdo do nivel de servigco do canal telefénico

Relativamente ao numero de contactos telefénicos efectuados durante o ano de

2008,

e como se pode verificar no gréfico 30, o help-desk foi contactado por apenas cerca de

16% dos Utentes.
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16,10%

83,90%
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Grafico 30 — Contactos com o help-desk

Comparativamente a 2007, e conforme apresentado na tabela 14, constata-se ter
existido uma reducdo de cerca de 22 pontos percentuais nos contactos efectuados
com o help-desk. Esta diminuicdo podera estar relacionada, por um lado, com as
preocupacdes que os Utentes expressam relativamente as dificuldades de contacto
com o help-desk e, por outro, com uma reducdo da necessidade de recorrer ao canal

telefénico para obtencdo de apoio ou esclarecimentos.

| | Quest.2008 | Quest. 2007

| Sim | 1610% | 3811% |
| Néo | 8390% | 6180% |

Tabela 14 — Contactos com o help-desk

No que respeita ao nimero de tentativas necessarias para estabelecer contacto com o
help-desk (grafico 31), verifica-se que cerca de 23% dos Utentes o conseguiu a
primeira tentativa, cerca de 35% em duas ou trés tentativas e cerca de 24% em mais
de trés tentativas. No entanto, cerca de 18% dos Utentes ndo conseguiram

estabelecer contacto com o help-desk.

Direccédo-Geral dos Impostos Pag. 35 de 61



Sistema - . L.
SIA c Integrado de Analise do Questionario aos Utentes

Apoio ao Contribuinte 2008

18,10% 22,79%
= |
W e
24,46%

34,65%

B Uma vez Duas atrés vezes
O Mais de trés vezes @ Nao foi atendido

Gréfico 31 — Numero de tentativas para estabelecer contacto com o help-desk

Verifica-se ter havido uma evolugdo positiva relativamente a 2007. O numero de
Utentes que conseguiu estabelecer contacto com o help-desk a primeira tentativa
aumentou cerca de 10 pontos percentuais, situacdo semelhante a dos Utentes que
estabeleceram contacto apds duas ou trés tentativas (aumento de 11 pontos
percentuais). Também o ndmero de Utentes que precisou de mais de trés tentativas
para estabelecer contacto com o help-desk teve uma evolugéo positiva, visto que
sofreu uma reducdo de cerca de 12 pontos percentuais. E de destacar que o nimero
de Utentes que ndo conseguiram estabelecer contacto com o help-desk reduziu-se em

cerca de 9 pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
’ Uma vez ’ 22,79% ’ 12,67%
| Duas a trés vezes | 34,65% | 23,91%
‘ Mais de trés vezes ‘ 24,46% ‘ 36,64%
’ Nao foi atendido ‘ 18,10% ‘ 26,78%

Tabela 15 — Numero de tentativas para contactar o help-desk

Dos Utentes que conseguiram estabelecer contacto com o help-desk, 80% viu a sua
situacdo resolvida em um ou dois contactos. No entanto, houve cerca de 20% dos
Utentes que necessitaram de contactar o help-desk mais de trés vezes para verem a

sua situacao resolvida.
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Gréfico 32 — Numero de contactos até a resolucdo do problema

A qualidade percepcionada do servico prestado através do help-desk é elevada, como
se pode verificar pela analise do gréfico 33: cerca de 91% dos Utentes consideraram
que o atendimento foi “efectuado com cortesia e simpatia”. No que respeita aos
restantes parémetros em analise, cerca de 81% dos Utentes afirmaram que “a
informacédo prestada foi clara e util”, enquanto 80% consideraram que “a informacéao
prestada foi esclarecedora”.

O atendimento foi
efectuado com cortesia 8,759
e simpatia

A informacao prestada
Informago pre 80,83% 19,17%
foi clara e til

A informacéo prestada

foi esclarecedora 80,21% 19,79%

0% 50% 100%

B Sim @ Nao

Gréfico 33 — Atendimento prestado pelo help-desk

O gréfico 34 compara os valores obtidos nos questionarios de 2007 e 2008. A sua
andlise permite verificar que o parametro “cortesia e simpatia do atendimento” registou

uma ligeira diminuicho de cerca de 2 pontos percentuais, enquanto O0sS
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“esclarecimentos prestados” melhoraram cerca de 13 pontos percentuais. Este Ultimo
indicador vem corroborar as melhorias registadas na qualidade do atendimento
prestado através deste canal, analisadas no grafico 29, e justificar os investimentos

efectuados na melhoria dos seus servigos.

O atendimento foi efectuado com cortesia e simpatia - 2008 91,25%

O atendimento foi efectuado com cortesia e simpatia - 2007 92,95%

A informacao prestada foi clara e dtil - 2008 80,83%

A informagéao prestada foi clara e util - 2007 79,84%

A informacgao prestada foi esclarecedora - 2008 80,21%

A informagé&o prestada foi esclarecedora - 2007 67,53%

0% 50% 100%

mSim @ Nao

Gréfico 34 — Evolucgdo da qualidade de atendimento do help-desk

3.3.4. Utilizacao do servico em canais ndo internet

A semelhanca da andlise efectuada aos servicos prestados através da internet,
procede-se seguidamente & analise dos servigos prestados nos canais néo internet.
Neste ambito, manteve-se o agrupamento dos servigos/funcionalidades nos grupos
apresentados anteriormente: “Funcionalidades genéricas”, “IR e IVA”, “Justica e Fluxos
Financeiros”, “Patrimonio”, “Identificacdo e Gestdo de Contribuintes” e “Outros

servigos”.

Funcionalidades Genéricas

Pela analise do grafico 35, verifica-se que, do conjunto das “Funcionalidades
Genéricas”, o servico com maior nivel de utilizagao foi o “Esclarecimento de duvidas”,

com cerca de 51% dos Utentes a recorrerem a meios alternativos a internet para

obterem respostas as suas questées. O que é coerente com o facto de este servico ter
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sido uma das funcionalidades genéricas menos utilizadas através da internet. Por
outro lado, a obtencdo de “Comprovativos”, sendo a funcionalidade genérica com mais
baixa taxa de utilizacdo em canais ndo internet (cerca de 19%), foi uma das mais

utilizadas na internet.

51,27%

Esclarecimento de davidas

4

|

8,73%

Informac&o/legislacao fiscal 24,65%
| 75,35%
5 22,98%
Entrega de declaracdes _ | 77,02%
Impr formulari 22.20%
pressos e formularios | 77,79%
. 20,03%
CertidGes _ |79,97%
Comprovativos 18.97%
p | 81,03%
T

0% 25% 50% 75% 100%

@ Utilizou a internet W N&o utilizou a internet

Gréfico 35 — Utilizagdo das funcionalidades genéricas em canais néo internet

Comparando os resultados de 2008 com os de 2007 (Tabela 15), verifica-se que os
servicos com variacdo mais acentuada foram a obtencdo de “Informacéo/legislacdo
fiscal” e os “Comprovativos”, cujos niveis de utilizacdo cresceram cerca de 8 e 7

pontos percentuais, respectivamente.

O Unico servico que viu diminuir o seu nivel de utilizacdo foi a “Entrega de

declaracdes”, o que se justifica pelo aumento do recurso ao mesmo via internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Esclarecimento de davidas | 51,27% | -0

| Informacéo/Legislacgao fiscal ‘ 24,65% | 16,41%

| Entrega de declaractes ‘ 22,98% | 23,55%

| Impressos e formularios ‘ 22,21% | 21,06%

| Certidoes | 2003% | 17.55%

| Comprovativos | 18,97% | 12,45%

1% Servigo ndo incluido no questionario de 2007;
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Tabela 16 — Utilizac&o dos servigcos de funcionalidades genéricas em canais néo internet

O gréfico 36 apresenta as taxas de utilizacdo dos canais ndo internet relativamente as
“Funcionalidades Genéricas”, sendo evidente a preferéncia dos Utentes pelo
atendimento presencial. O e-mail foi a segunda escolha para todos o0s servi¢cos, com
excepcao do “Esclarecimento de duvidas”, onde a utilizagdo do canal telefénico
prevalece, com uma diferenca de cerca de 7 pontos percentuais, relativamente ao e-
mail. E também de destacar a elevada taxa de utilizacdo do telefone (cerca de 15%)

para assuntos relacionados com “Informacao/legislacao fiscal”.

CertidGes 83,05% 14,83% 2,12%

Impressos e formularios 70,97% 26,80% @2,23%

Esclarecimento de
65,94% 13,44% 20,63%
dinidas AN Weosaw
Informacédo/legislacao o 7 o
iscal 64,41% 21,01% k §14,58/o
Comprovativos 59,37% 38,39% :]2,24%

0% 25% 50% 75% 100%

B Atendimento Presencial @ Email B Telefone

Gréfico 36 — Canais ndo internet utilizados nas funcionalidades genéricas

Servicos das areas de IR e IVA

Como se pode verificar pela anélise do grafico 37, os servigos destas areas tiveram
niveis de utilizagdo relativamente reduzidos através dos canais nao internet, sendo o
servico com maior nivel de utilizacdo (cerca de 21%) a “Regularizagdo de
divergéncias” e o servico com nivel de utilizacdo mais reduzido (cerca de 7%) as

“Reclamacdes graciosas”.
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Regularizagdo de 20,66%
divergéncias | 79,34%

Reembolsos/pagamentos 15,99%
de IRS | 84.,01%

8,71%

Dados de IRC e/ou IVA
| 91,29%

7,30%

Reclamagdes graciosas
| 92,70%

T T T 1

0% 25% 50% 75% 100%

O Utilizou a internet W N3ao utilizou a internet

Gréfico 37 — Utilizacdo dos servigos de IR e IVA em canais ndo internet

Quando se compara as respostas obtidas em 2008 com as de 2007, verifica-se que as
alteragbes mais significativas foram uma subida de cerca de 6 pontos percentuais na
utilizacao do servico de “Regularizacéo de divergéncias” e uma descida de cerca de 5

pontos percentuais na utilizacio do servi¢co “Reclamacdes graciosas”.

|

| |

| Regularizacéo de divergéncias | |
| Reembolsos/Pagamentos de IRS | 15,99% | 15,01%

| |

| |

Quest. 2008 Quest. 2007

20,66% 14,51%

’ Dados de IRC e/ou IVA 8,71% 11,53%
11,85%

| Reclamages graciosas 7,30%

Tabela 17 — Utilizag&o dos servicos de IR e IVA em canais néo internet

Quanto ao nivel de utilizacdo dos diferentes canais alternativos a internet, é de notar
gque o atendimento presencial teve sempre um peso muito superior guando comparado

com os restantes canais.

No entanto, é de realcar que cerca de 34% dos Utentes recorreu ao e-mail para a
resolucdo de assuntos relacionados com “Reembolsos/pagamentos de IRS”. Foi
também neste servigo que o canal telefénico alcangou a sua taxa de utilizacdo mais

elevada, com cerca de 10%.
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Gréfico 38 — Canais néo internet utilizados nas areas de IR e IVA

Servicos da area de Justica e Fluxos Financeiros

Como evidencia o grafico 39, os servicos da area de Justica e Fluxos Financeiros

tiveram niveis de utilizacao relativamente baixos. Refira-se, no entanto, que os canais

ndo internet foram utilizados por cerca de 27% dos Utentes para o “Pagamento de

impostos”.

A “Anulacdo de guias de pagamento” foi o servico com menor nivel de utilizagao,

tendo sido usado por apenas cerca de 4% dos Utentes. O baixo nivel de utilizacdo

justifica-se por ser um servigo de utilizacdo ocasional.
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impostos 73,14%

8,23%

Situacéo financeira
tributéria

7,64%

Anulagédo de guias de 3,93%

0,
Dividas fiscais 1104%
| 88,96%
Infracgdes fiscais
| 91,77%

| 92,36%

pagamento

| 96,07%
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100%

Gréfico 39 — Utilizagdo dos servigcos de JFF em canais néo internet

Em comparacdo com o0s valores registados no questionario efectuado em 2007,

verificou-se uma descida na utilizacdo de todos os servicos desta area,

sendo esta

mais acentuada no que respeita as “Infraccdes fiscais” (cerca de 4 pontos percentuais).

| | Quest.2008 | Quest. 2007
| Pagamento de impostos | 26,86% | 27,31%

| Dividas fiscais | 11,04% | 14,39%

| Infrac¢es fiscais | 8,23% | 12,10%

‘ Situacéo financeira tributaria | 7,64% ‘ 9,06%

| Anulagio de guias de pagamento | 3,93% | S

Tabela 18 — Utilizac&o dos servigos de JFF em canais néo internet

Relativamente aos tipos de canais nado internet utilizados, e de acordo com o ilustrado

no grafico 40, verifica-se que o canal mais utilizado foi o atendimento presencial.

N&o obstante, a utilizacdo do canal e-mail foi significativa em alguns tipos de servico.

Assim, para assuntos relacionados com a “Situacdo financeira tributaria”, cerca de

26% dos Utentes preferiram utilizar este canal e para a “Anulacdo de guias de

pagamento” o nivel de utilizac&o foi de cerca de 25%.

™ Servigo ndo incluido no questionario de 2007;
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E também de notar que cerca del0% dos Utentes utilizou o canal telefénico para

assuntos relacionados com a “Anulac&o das guias de pagamento”.

Pagamento de impostos 2,41%

83,52% 14,07% [
73,93% 19,62% @ 6,45%
73,58% 20,50%

25.87% @ 4,96%

Dividas fiscais

5,92%

Infracgdes fiscais

Situacao financeira

o 69,16%
tributaria

Anulacao de guias de 64.53% 2532% N 10.15%
pagamento
T T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%
W Atendimento Presencial O Email Telefone

Gréfico 40 — Canais néo internet utilizados na area de Justica e Fluxos Financeiros

Servicos da area de Patrimoénio

Da analise do grafico 41, conclui-se que os niveis de utilizacdo de servigos desta area
em canais ndo internet foi reduzido. O servico com maior procura foi o “Imposto Unico
de Circulacéo”, com cerca de 23% de Utentes a referirem té-lo utilizado nestes canais,

sendo as “Declaracdes de IMT” 0 servico com menor taxa de utilizacao (cerca de 9%).

| to Unico de Circulaca 23.23%
mposto Unico ae Circulacao
P & | 76,77%

I g0 de | to Municipal sobre Imévei 1338%
Sencao de Impaosto iviunicipal sopre Imovels |86,62%

cad t diai 11,92%
adernetas prediais |88,08%

Inscricio de orédi 9,78%
nscricdo de prédios |90’22%
Declaragdes de Imposto Municipal sobre as 9,07%
Transmiss@es Onerosas de Imdéveis |90,93%
1
0% 25% 50% 75% 100%

O Utilizou a internet W N&o utilizou a internet
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Gréfico 41 — Utilizagao dos servigos de Patriménio em canais néo internet

Em comparag¢do com os dados do questionario de 2007, pode constatar-se que 0s
niveis de utilizacdo se mantiveram praticamente inalterados, excepto no que respeita
ao “Imposto Unico de Circulagdo”, servico em que se verificou uma subida de

aproximadamente 7 pontos percentuais.

| | Quest.2008 | Quest. 2007
’ Imposto Unico de Circulagéo | 23,23% ‘ 15,98%
‘ Isencéo de Imposto Municipal sobre Iméveis | 13,38% ‘ 13,59%
‘ Cadernetas Prediais | 11,92% ‘ 10,90%
’ Inscricdo de prédios | 9,78% ‘ 10,46%
| Gedaches e mposo MRl SObe S| oome | oo

Tabela 19 — Utilizag&o dos servigos de Patrim6nio em canais néo internet

Também nos servicos da area de Patrimonio, o canal ndo internet mais utilizado pelos

Utentes foi o atendimento presencial, com niveis de utilizagéo entre os 71% e os 90%.

No entanto, é de salientar que cerca de 27% dos Utentes utilizou o e-mail para os
assuntos relacionados com “Cadernetas prediais” e 25% para assuntos relacionados

com o “Imposto Unico de Circulag&o”.

Inscri¢éo de prédios 89,56% 2,17%
Declaragcdes de IMT 87,34% 2,73%

Isencéo de IMI 84,91% 3,41%
Cadernetas Prediais 70,92% 26,78% 2,30%

Imposto Unico de

0,
Circulag&o (IUC) 70,83%

25,32% § 3,85%

0% 25% 50% 75% 100%

m Atendimento Presencial @ Email &= Telefone

Grafico 42 — Canais néo internet utilizados na area de Patriménio

Direccéo-Geral dos Impostos Pag. 45 de 61



Sistema - . L.
SIA c Integrado de Analise do Questionario aos Utentes

Apoio ao Contribuinte 2008

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

Os dois tipos de servicos incluidos no grupo IGC apresentaram niveis de utilizacéo
muito semelhantes e proximos dos 12%. Considerando que 0S servicos em causa,
“Alteracdo de morada” e “Alteracdo de dados pessoais”, sdo de utilizacdo pontual,
justifica-se que o numero de Utentes que a eles recorreu através de canais nao

internet seja pequeno.

Alterac&o de morada
| 87,76%
Alterag&o de dados - 11,55%
pessoais | 88.45%
T T T |
0% 25% 50% 75% 100%

O utilizou a internet B N3o utilizou a internet

Gréfico 43 — Utilizacdo dos servigos de IGC em canais néo internet

Relativamente aos valores obtidos no questionario de 2007, verificou-se uma descida
de cerca de 5 pontos percentuais no niumero de Utentes que efectuou a “Alteracdo de

morada” através de canais nao internet.

‘ | Quest. 2008 ‘ Quest. 2007

| Alteragcdo de morada | 12,24% | 16,95% ‘
| 12 ‘

| Alteragdo de dados pessoais | 11,55%

Tabela 20 — Utilizag&o dos servigos de IGC em canais nédo internet

Quanto ao tipo de canal utilizado (grafico 44), e considerando-se o conjunto de canais
ndo internet disponiveis, verifica-se que em ambos os tipos de servico os Utentes
preferiram o atendimento presencial. Contudo, a utilizacdo do e-mail foi também
significativa, tendo cerca de 37% dos Utentes recorrido a este canal para assuntos

relacionados com a “Alteracéo de dados pessoais”.

'2 Servico n&o incluido no questionario de 2007;
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2008
Alteragdo de morada 65,58% 31,98% 3 2,43%
Alteracao de dados
g0 de 60,77% 36,52% N 2.71%
pessoais

0% 25% 50% 75% 100%

B Atendimento Presencial O Email [ Telefone

Gréfico 44 — Canais néo internet utilizados na area de IGC

Outros Servicos

A percentagem de Utentes que utilizou outros servicos através de canais nao internet

foi muito reduzida, situando-se em cerca de 2%.

I 2,39%
Outros Servigos

97,61%

0% 25% 50% 75% 100%

O Utilizou a internet B Nao utilizou a internet

Gréfico 45 — Utilizacdo dos outros servigos em canais néo internet

Os Utentes que utilizaram outros servicos em canais nado internet, referiram os

seguintes como sendo os mais utilizados:
« Abertura e cessacao de actividade;
« Inscricdo de novos contribuintes;

. Pedidos de segunda via de cartdes de contribuinte;
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. Alteracdo a dados de cadastro, nomeadamente codigo CAE, érgdos sociais e

denominacéo social;
» Registo de contratos de arrendamento;
. AlteracOes ao registo predial de imoéveis;
. Pedidos de avaliacdo de iméveis;
» Informacdes sobre leildes de bens penhorados;
. Nomeacao de representantes legais;

« Questbes relacionadas com relagdes de bens, habilitacbes de herdeiros e

herancas;

« Exibicdo de documentos comprovativos de diversas situagcdes (IRS, IVA,

atestados de incapacidade, entre outros).

Comparativamente aos dados do questionario de 2007, verificou-se uma descida de
cerca de 2 pontos percentuais no nivel de utilizacdo destes servicos através de canais

nao internet.

| | Quest.2008 | Quest. 2007 ‘

‘ Outros Servicos | 2,39% ‘ 4,36% ‘

Tabela 21 — Utilizag&o dos Outros Servigos em canais ndo internet

Quanto a utilizacdo dos diferentes canais, a tendéncia verificada anteriormente
mantém-se também para os outros servicos, com quase 80% dos Utentes a optar,
face aos canais ndo internet disponiveis, pelo atendimento presencial, seguindo-se o

e-mail e, por ultimo, o telefone.
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6,97%

Outros Servigcos 13,78%

0% 25% 50% 75% 100%

m Atendimento Presencial @ Email Telefone

Gréfico 46 — Canais nao internet utilizados em outros servigos

Sintese das verificacoes efectuadas

Os servigcos com taxas de utilizacdo mais altas (51%, no maximo) foram os seguintes:
. Esclarecimento de duvidas;
- Pagamento de impostos;
« Informacéol/legislacao fiscal.

Relativamente a estes canais, deverdo ser envidados os esfor¢os necessarios para
que as necessidades dos Utentes possam ser satisfeitas através do canal internet, de
forma a libertar o atendimento presencial de todas as tarefas que possam ser

efectuadas por via electronica.

Os servigcos com taxas de utilizagdo mais baixas (8%, no maximo) foram os seguintes:
« Anulagao de guias de pagamento;
« Reclamagbes graciosas;
. Situacao financeira tributaria.

Relativamente ao nivel de utilizacdo dos diferentes canais ndo internet, o atendimento
presencial foi sempre a principal escolha dos Utentes, qualquer que seja a area de
servicos analisada. Neste contexto, os servicos a que os Utentes mais recorreram

utilizados atraves deste canal foram os seguintes:

. Inscricdo de prédios, com cerca de 90% de preferéncias face aos restantes

canais nao internet;
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. Declaracbes de IMT, com cerca de 88% de preferéncias face aos restantes

canais ndo internet;

. Isencéo do IMI, com cerca de 85% de preferéncias face aos restantes canais

nao internet.

Os servicos sobre os quais incidiu um menor grau de preferéncia na escolha deste

canal tiveram, ainda assim, niveis de utilizacao perto dos 60%. Foram eles:

« Comprovativos, com cerca de 60% de preferéncias face aos restantes canais

nao internet;

. Entrega de declaracdes, com cerca de 59% de preferéncias face aos restantes

canais nao internet;

« Reembolso/pagamento de IRS, com cerca de 56% de preferéncias face aos

restantes canais nao internet.

O e-mail teve niveis de utilizacdo substancialmente inferiores aos do atendimento
presencial. Contudo, apresentou niveis de preferéncia superiores a 35% para 0s

seguintes servicos:

. Comprovativos, com cerca de 38% de preferéncias face aos restantes canais

nao internet;

. Alteracdo de dados pessoais, com cerca de 37% de preferéncias face aos

restantes canais nao internet;

. Entrega de declaracdes, com cerca de 36% de preferéncias face aos restantes

canais ndo internet.

As taxas de utilizacdo do canal telefénico foram sempre inferiores as dos restantes

canais nao internet, com excepcado do “Esclarecimento de davidas” com cerca de 21%

de preferéncias face a 13% do canal e-mail.

3.4. Conclusodes

Nos pontos seguintes procede-se a comparacao dos diferentes canais de acesso
segundo os quatro parametros analisados: qualidade, rapidez, resolucéo de problemas

e apreciacao global.
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3.4.1. Qualidade

Em termos de qualidade percepcionada, o servico prestado através do canal internet
foi 0 mais bem classificado pelos Utentes (como se pode observar no grafico 47), com
cerca de 86% destes classificarem-no como “Bom” ou “Muito Bom”, seguindo-se o

canal e-mail com cerca de 60% das respostas com idénticas classificacoes.

Os canais atendimento presencial e telefénico obtiveram pontua¢cdes sensivelmente
inferiores, com apenas, respectivamente, cerca de 38% e 33% dos Utentes a

considerarem a sua qualidade como tendo sido “Boa” ou “Muito Boa”.

Note-se que cerca de 29% dos Utentes consideraram “M4” a qualidade do servico
prestado através do canal telefénico, justificando-se este facto pelas dificuldades em
estabelecer contacto com o help-desk, visto que a analise realizada no capitulo 3.3.3
permitiu verificar que os respectivos indicadores de desempenho alcancam niveis

superiores a 80% (vide gréfico 33).

0,9% 13,1% 17,9% 28,5%
100% - -

13,0%

75% -

27,1%

52,8% 44,5%
50% -+ 38,8%

44,1%

%
25% 30,2%

26,4%
33,2%

15,8%

0% -

Internet E-mail Atendimento Presencial Telefone

W Muito Bom @ Bom O Razoavel Mau

Graéfico 47 — Nivel de servigo obtido — Qualidade
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3.4.2. Rapidez

No grafico 48 encontram-se os resultados da andlise que os Utentes efectuaram a
“Rapidez” do servico prestado nos diversos canais. Assim, conclui-se que o canal
internet foi o mais bem classificado quanto a este parametro, tendo obtido uma

classificac&do de “Bom” ou “Muito Bom” em cerca de 84% das respostas.

Apesar dos Utentes terem considerado dificeis de ultrapassar a lentiddo e a
indisponibilidade do site das declaragBes electronicas, conclui-se que estas
dificuldades ndo impediram que o canal internet fosse, ainda assim, considerado o

mais rapido dos quatro canais analisados.

Os Utentes classificaram o e-mail em segundo lugar, com cerca de 56% de respostas

a considerarem a sua “rapidez” como “Boa” ou “Muito Boa”.

O atendimento presencial e o canal telefénico foram classificados como “Bons” ou
“Muito Bons” por apenas 29% e 27% dos Utentes, respectivamente. E de notar que,
relativamente ao canal telefénico, a percentagem de Utentes (cerca de 36%) que
classificaram a rapidez do servico prestado como “Ma” foi superior a dos que a

classificaram com “Boa” ou “Muito Boa”.

1,3% 15,5% 26,4% 35,6%
100% 4 e

14,4%

75% -

29,0%

50,7%

50% - 44,6%
37,4%

41,4%

25% -

14,1%

0% -~

Internet E-mail Atendimento Telefone
Presencial
B Muito Bom O Bom O Razoavel Mau

Gréfico 48 — Nivel de servigo obtido -Rapidez
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3.4.3. Resolucéo de Problemas

Y

No que respeita a “Resolucdo de Problemas”, o canal que obteve a classificagdo mais
elevada também foi a internet, com perto de 71% de respostas “Boas” ou “Muito Boas”.
Apesar deste canal estar uma vez mais classificado em primeiro lugar, verifica-se que
a percentagem que alcangou para este parametro ndo € tdo elevada como a que

obteve nos parametros analisados anteriormente.

Quanto aos restantes canais, obtiveram as seguintes percentagens de respostas

classificando-os como “Bons” ou “Muito Bons”:
=  E-mail, cerca de 51%;
= Atendimento presencial, cerca de 41%;
= Atendimento telefénico, cerca de 31%.

H4, no entanto, cerca de 30% dos Utentes que consideram o canal telefonico como
“Mau” no que concerne a “Resolucdo de Problemas”. Refira-se, mais uma vez, que
esta situacdo deverd estar relacionada com a dificuldade que alguns Utentes sentem
em conseguir estabelecer contacto com o help-desk, dado que mais de 80% dos

Utentes que o conseguiram, considerou esclarecedora a informacéo obtida.

100% - 17,5% 30,1%
23,8%
75% -
31,1% 42,0%
50% - 48.5% 39,2%
38,4%
25%
0%
Internet E-mail Atendimento Telefone
Presencial
B Muito Bom O Bom O Razoavel Mau

Gréfico 49 — Nivel de servico obtido — Resolugéo de Problemas
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3.4.4. Apreciacao Global

O gréfico 50 apresenta os resultados da “Apreciacdo Global” efectuada pelos Utentes.
Pela sua analise pode concluir-se que o canal mais bem classificado foi a internet, que

recebeu cerca de 84% de respostas com as classificacdes de “Bom” ou “Muito Bom”.

Quanto aos restantes canais, a percentagem de respostas com as referidas
classificacfes é de cerca de 59% para o e-mail, 36% para o atendimento presencial e

31% para o atendimento telefonico.

Note-se que 29% dos Utentes considerou que o servigo prestado através do canal
telefone é “Mau”. Refira-se, mais uma vez, que os indicadores que permitem analisar a
gualidade do servigo prestado pelo help-desk foram classificados de forma positiva por
mais de 80% dos Utentes, pelo que esta apreciacdo negativa devera estar relacionada

apenas com a dificuldade em estabelecer contacto com o help-desk.

100% 1,1% 13,3% 17,6% 29,0%
o -
14,8%
75%
28,1%
53,6% 45,9%

50% - 39,8%

44,1%

25% -+

29,8%

25,7%

14,4%

0% -

Internet E-mail Atendimento Telefone
Presencial
B Muito Bom O Bom O Razoavel Mau

Gréfico 50 — Nivel de servigo obtido — Apreciagéo Global

4. SUGESTOES EFECTUADAS

As sugestdes efectuadas pelos Utentes com vista a melhorar o servico que lhes é

prestado pela Administracédo Fiscal podem agrupar-se em trés vectores de actuacéo:
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« Melhorar o funcionamento do site das declaracdes electronicas ao nivel das

condicdes de acesso e de navegabilidade;

« Alargar os servicos disponiveis on-line e melhorar os ja existentes;

« Melhorar os canais ndo internet.

() Relativamente as melhorias a implementar no site das declaracdes electronicas, 0os

Utentes sugeriram a:

. Criacdo de atalhos mais simples, pois, por vezes, ndo é facil encontrar a

informacado que se pretende;

« Reorganizacdo da informacéo, de forma a criar menus de navegacdo mais

claros e intuitivos;

. ldentificacao das altera¢cbes efectuadas aos formularios que séo utilizados mais

frequentemente, como, por exemplo, os de entrega do IRS e IVA,;

. Introducdo das seguintes ajudas:

o

Preenchimento dos campos das diversas declara¢fes. Foi sugerido que
existisse uma ajuda campo a campo que incluisse as instrucdes de
preenchimento, bem como casos praticos exemplificando tanto as
situacBes mais comuns como as excepcodes. Por outro lado, seria desejavel
que existisse também uma ajuda mais completa para os Utentes que tém

menos conhecimentos de informética na éptica do utilizador;

Simplificacdo ou subdivisdo dos quadros a preencher nas diversas
declaracdes. Por exemplo, no caso da declaracdo IES, o tamanho dos

quadros € superior ao tamanho dos ecrds, o que dificulta o seu

preenchimento;

Clarificagdo da informacgéo relativa aos cédigos de erro quando da

validacdo das declaracoes;

Criacdo de um conjunto de FAQ sobre o preenchimento das declaragfes de

IR e IVA e de um glossério com os termos técnicos utilizados;

Criacdo de uma éarea com informacdo especifica aplicavel a factos

relevantes da vida do Utente, como por exemplo casamento, divorcio,
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nascimento de uma crianca ou morte, herancas ou compra/venda de

imoéveis, entre outros;

- Reducdo do tempo de indisponibilidade do site, especialmente nos dias antes

do final do prazo de entrega de declaracdes, bem como aos fins-de-semana.

Seria também desejavel que a Administracdo Fiscal simplificasse a linguagem utilizada

para comunicar com os Utentes.

Alguns Utentes referiram ter questdes relacionadas com o funcionamento do site das
declaracbes electronicas em sistemas operativos como o Windows Millenium e

Windows Vista, bem como quando este site é acedido a partir do browser Safari.

(i) No que se relaciona com o alargamento de servigos on-line ou com a melhoria dos

ja existentes, os Utentes sugeriram o seguinte:

. Proactividade por parte da Administracdo Fiscal ao enviar ao contribuinte
informacao relativa a alteracdo do seu perfil. Por exemplo, quando um Utente
abre actividade ou cria uma empresa, foi sugerido que a Administracdo Fiscal
enviasse um e-mail com informacédo relacionada com as suas obrigacdes,

deveres, beneficios, entre outros;

. Possibilidade de efectuar a inscricdo de novos contribuintes exclusivamente

através da internet, sem necessidade de recorrer ao atendimento presencial;

. Indicacdo concreta das divergéncias encontradas quando da entrega de
declaracdes e obtencdo de uma resposta mais célere relativamente a estes

processos e aos de reclamacéao;

. Informacdo detalhada sobre dividas fiscais dos clientes, incluindo informacéao
de historico, origem do processo, separacao de valores (divida, juros, coimas,

etc.), taxas utilizadas e periodo ao qual respeitam 0s juros e outros;
« Melhoria da informacéo disponivel sobre a venda de bens penhorados;

« Possibilidade de cruzamento de dados com o sistema informatico da

Seguranca Social para possibilitar a consulta a todos os descontos efectuados;

. Actualizagdo mais célere dos contetdos do site das declaracdes electronicas
dado que, por vezes, a informacé&o disponivel ndo coincide com a fornecida nos

Servigos de Finangas, nomeadamente no que se relaciona com comprovativos,
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confirmacdo de pagamentos, processos de contra-ordenacdo, reclamacotes

graciosas, entre outros;

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

de Financas;

- Maior coordenacdo entre a Administracdo Fiscal e o Instituto da Mobilidade e
dos Transportes Terrestres, IP, no sentido de actualizar a informacéo referente
a propriedade dos veiculos automoveis para uma correcta gestdo do Imposto

Unico de Circulago.

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

necessidade de:

. Obtencdo de uma resposta mais célere e esclarecedora aos e-mails enviados
pelos Utentes. Muitos desses e-mails ficam sem resposta ou entdo, quando
sdo respondidos, sucede que as respostas ndo sao esclarecedoras e nao

evitam que os Utentes tenham de recorrer ao atendimento presencial;

. Envio de uma cdépia da correspondéncia fiscal por e-mail, especialmente no

caso dos Utentes nao residentes;

« Reducao do tempo de espera no atendimento telefénico e implementacdo de

um sistema de escolha antecipada do tipo de servico pretendido pelo Utente;

- Uniformizacdo no tratamento e nas respostas fornecidas pelos diversos
interlocutores no atendimento presencial, uma vez que hoje existem
abordagens diferentes as mesmas questfes. Adicionalmente, foi sugerido que
deveria ser possivel aos Utentes recorrerem a um qualquer Servico de
Financas para tratarem dos seus assuntos e ndo apenas aos Servicos de

Financas onde se encontram registados;

« Melhoria das condi¢des de atendimento presencial de forma a propiciar maior

privacidade aos Utentes.
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5. CONCLUSOES

VI.

VII.

O canal internet é, de longe, o preferido dos Utentes para contactarem a
Administracdo Fiscal, levando a que seja utilizado por cerca de 78%
daqueles de forma frequente ou muito frequente. Por outro lado, cerca de
60% dos Utentes efectuou mais de 75% dos seus contactos com a
Administracdo Fiscal através deste canal, o que refor¢a a sua posicao de

destaque face aos restantes.

A cada vez maior diversidade de servigos disponiveis na internet leva a
gue os Utentes ai possam cumprir na integra as suas obrigacdes fiscais,
reduzindo o recurso ao atendimento presencial. Deste modo, cerca de
30% dos Utentes afirmou néo ter utilizado para contactar a Administracdo

Fiscal durante o ano de 2008.

O servico prestado através do canal internet foi avaliado como bom ou
muito bom por cerca de 84% dos Utentes. A qualidade e a rapidez foram
0s parametros que mais se destacaram tendo recebido, respectivamente,

cerca de 86% e 84% de respostas com as mencionadas avaliagoes.

A indisponibilidade e a lentiddo do sistema foram as maiores dificuldades
com que os Utentes se depararam no acesso a internet, tendo sido
consideradas dificeis de ultrapassar por, respectivamente, cerca de 16%

e 20% daqueles.

A entrega de declara¢fes e a obtencdo de comprovativos sdo 0s servicos
mais utilizados, com taxas de utilizacdo superiores a 93%, sendo
simultaneamente considerados como aqueles que possuem niveis de

gualidade mais elevados.

Os servicos menos utilizados foram o pedido de anulacdo de guias de
pagamento e a entrega de declaracdes de IMT, cujas taxas de utilizacdo
nao ultrapassam os 10%, o que pode ficar a dever-se ao facto de os
mesmos serem de utilizacdo ocasional. No que concerne a qualidade
percepcionada, 0s servicos menos bem classificados foram o

esclarecimento de davidas e a consulta a regularizacéo de divergéncias.

A grande maioria dos Utentes (95%) afirma que a informacéo sobre a sua

situacao fiscal disponibilizada na internet é suficiente.
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VIIl. Relativamente aos canais ndo internet, o e-mail € o que se apresenta

mais bem classificado, sendo seguido pelo atendimento presencial e pelo

telefénico.

IX. No entanto, a frequéncia de utilizacao destes canais é reduzida, dado que
0 mais utilizado de todos, o e-mail, tem apenas 18% de utilizadores
frequentes ou muito frequentes. Da mesma forma, os servicos efectuados
através destes canais tém niveis de utilizacdo relativamente baixos:
apenas o esclarecimento de duvidas alcanca uma taxa de utilizagéo

superior a 50%.

X. No que respeita ao nivel de utilizacdo dos diferentes canais néo internet,
o atendimento presencial € sempre a principal escolha dos Utentes,
gualquer que seja a area de servicos analisada, seguindo-se-lhe o e-mail

e o telefone.

Xl. Quanto a avaliacdo dos parametros qualidade, rapidez e resolugcédo de
problemas, o e-mail foi o canal mais bem classificado, sendo seguido do

atendimento presencial e telefone.
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