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1 Sintese de Respostas

N.© de respondentes Utlllzadores do Portal Utlllzadores Gerals

113.607 111.888

Principal razdo de satisfagdo r
Facilidade de acesso 819%
Principal razdo de satisfagdo r
Facilidade de acesso 79%
Nao necessitaram utilizar outros canais de 7 O(y
atendimento 0

Necessitaram utilizar |Canal de Principal razéo para

outros canais de comunicacéo utilizar outro canal

H - . f ~ -
atendimento preferido (presencial) g%f;f;;ga‘;rma‘?ao o

N&o acederam a outros portais da AP

Dos 37% que Consideraram o
utilizaram outros Portal das Financgas
portais da AP melhor ou idéntico

Nota: Valores arredondados a unidade
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2 Introducao

A promocéo e a realizacdo de inquéritos de satisfacdo aos utilizadores, para avaliacdo dos servicos
prestados pelas organizacfes, permitem medir a percecdo da qualidade do servico prestado, bem
como desenvolver estratégias que permitam a melhoria continua desses mesmos servicos.

As respostas aos inquéritos sdo mantidas no mais rigoroso anonimato e sao objeto de tratamento de
natureza puramente estatistica.

A semelhanca dos anos anteriores, a metodologia do inquérito e a sua estrutura mantiveram-se
inalteradas.

Numa perspetiva de melhoria continua, conhecer o indice de satisfagdo dos utilizadores do Portal das
Financas é fundamental para que se possa ir de encontro as suas expetativas, aperfeicoando a
gualidade do servico prestado.

Na continuacgao do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido ao nivel dos servigos disponibilizados,
a Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT) mantém, desde 2012, a assuncdo do compromisso de
auscultar o indice de satisfacédo dos utilizadores.

Assim, a semelhanca dos anos anteriores e procurando conhecer o indice de satisfacdo dos cidadaos
guanto ao seu relacionamento online com a AT, foi disponibilizado no Portal das Financas um
conjunto de inquéritos direcionados aos 0s grupos-alvo — Utilizadores Gerais, Contabilistas
Certificados, Operadores Aduaneiros e Notarios — com o objetivo de recolher informag&o quanto aos:

e Padrdes de utilizacdo do canal internet, refletidos nos indices de utilizacdo e nas dificuldades
percecionadas.

e Indices de satisfacédo no relacionamento com a AT, conjugando os niveis de utilizacdo e a
gualidade percecionada com 0s restantes canais de comunicagéo e atendimento.

e Esforcos necessarios ao desenvolvimento do Portal, no sentido de satisfazer os requisitos e
as expetativas dos seus utilizadores, traduzidos na identificacdo das razdes porque estdo
menos satisfeitos [ndo consideram o Portal muito bom ou bom)].

A sistematizacao da andlise dos dados recolhidos no ambito do inquérito a satisfacéo dos utilizadores
do canal Internet AT (2016), incorporada neste relatorio, propde descrever as evidéncias encontradas
no tratamento dos dados, proporcionar um meio facilitado de consulta a percecao dos utilizadores e,
eventualmente, assumir um papel de suporte a decisdo nas matérias conexas com o desempenho
orientado para a disponibilizagdo online.

Os resultados alcancados sofrem o reflexo de alguns dos pressupostos base do inquérito, entre os
quais:

e Epoca do ano em que é realizado (os utilizadores gerais apresentam uma frequéncia sazonal
de acesso ao Portal, enquanto os utilizadores profissionais utilizam o Portal com regularidade
ao longo do ano),

e Heterogeneidade do universo inquirido.
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3 Evolucéo Participativa e Universo

3.1 Evolucao da participacéo

Considerando a evolucdo participativa do Ultimo triénio, o inquérito anual de avaliacdo da
satisfacdo dos utilizadores do canal Internet AT mantém, em 2016, uma tendéncia nitidamente
crescente (tabela 1). Em termos globais, verificou-se um aumento da participacdo em todas as
categorias de utilizadores do Portal. Contudo, o maior acréscimo participativo verifica-se,
comparativamente ao ano de 2015, nos grupos-alvo “Notarios” e “Utilizadores Gerais”.

Grupos-alvo (5)=(3-2)/2

Operadores Aduaneiros

Contabilistas

Utilizadores Gerais 40.017

Total

Tabela 1 — Evolucgao participativa

Esta variacdo positiva podera ser explicada através de uma extrapolacao direta do aumento do
ndmero de e-mails enviados em resultado do acréscimo de fiabilizacdo da caixa de correio
eletrénico. Na origem deste acréscimo de fiabilizacdo encontra-se, fundamentalmente, a
reforma da tributacéo sobre o rendimento das pessoas singulares, com correspondente adesdo
as notificacBes eletronicas e, o novo regime de faturacéo (e-fatura).

6|30



S AT

' autoridade . Avaliacdo da Satisfacdo dos Utilizadores do Canal Internet AT 2016
tributaria e aduaneira

3.2 Caraterizacdo do Universo

Participacdes
% mail's
(2015)

\EURS Respondentes
enviados | Utilizadores do
(2016) Portal (2016)
&) (©)

Registos
Portal (2016)
(1)

Participacdes | Participagcdes
%registados % mail's

(4)=()/(1) (6)=)(2)

Grupos-alvo

Operadores Aduaneiros 5,3% 5,3% 4,1%
Notarios 2,7% 3,5% 1,9%
Contabilistas 3,4% 4,7% 3,5%
Utilizadores Gerais 0,9% 6,7% 4,9%
Total 0,9% 6,7% 4,9%

Tabela 2 — Caraterizagao do universo de participantes

O processo de composicdo do universo dos destinatarios do inquérito € definido considerando
a totalidade dos utilizadores registados no Portal das Financas, independentemente da sua
carateristica profissional ou geral. De entre esses utilizadores, aqueles que autorizaram a
rececdo de informacdo da AT através da conta de correio eletrénico receberam um convite
direto a participacdo no inquérito de 2016, no entanto, o inquérito esteve disponivel no Portal

das Financas para todos os utilizadores.

Tendo em conta o nimero total de respondentes, que em 2016 afirmaram ter utilizado o Portal,
verifica-se um indice de participacdo global de 0,9% em funcdo do nimero de contribuintes
registados e de 6,7% em fungdo do numero total de convites enviados. indices semelhantes
verificam-se na participacdo dos Utilizadores Gerais, de longe a categoria mais participativa e
gue influencia significativamente os resultados agregados. No grupo dos Contabilistas
Certificados verificou-se uma participacdo correspondente a 3,4% do total de registos e de
4,7% do total de convites enviados. No grupo dos Notarios, a participacdo representa
sucessivamente 2,7% e 3,5%, enquanto no dos Operadores Aduaneiros ambos os niveis se

situaram nos 5,3%.
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4 Padrao de acesso ao Portal

4.1 Acesso aos servigos fiscais e aduaneiros

I

Utilizadores Gerais

1,4%

2014 2015 2016

Em 2016, praticamente todos os
Utilizadores Gerais que responderam
ao inquérito, acederam aos Servicos
disponibilizados, tendo sido os servi¢os
da éarea tributaria os que registaram
maior procura.

Esta situacdo confirma a tendéncia
relativamente estavel, que caracteriza o
periodo 2014-2016.

msim n&o

Utilizadores Profissionais

0, 0,
156%  16,8%  16.2% 8.8% I I 3,3% 6.9% 3,7%
2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016
Contabilistas Notarios Operadores Aduaneiros
( J |\ J | J
Y Hsim Y néo Y

A quase totalidade dos utilizadores profissionais que responderam ao inquérito em 2016 afirmaram
aceder ao Portal no exercicio da sua profissdo, mantendo-se assim a situagdo verificada nos anos
anteriores.

Os Operadores Aduaneiros e os Notarios sdo 0S grupos que registam uma percentagem de acesso
ao Portal mais elevada no exercicio da sua profissado (respetivamente 96,3% e 94,1%, em 2016).
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5 Nivel de satisfacao percecionado

Utilizadores - Operadores
Contabilistas Notarios P . Total
Gerais Aduaneiros
% [ e ] e | %

5.1 Global

Muito Bom

o T T O PO
CETEN o s soe ase
DO o v e e o
[OTTRNNN o oo ooe  ose oo

Tabela 3 — Nivel de satisfag@o dos participantes

O nivel de satisfagdo global, que resulta das avaliagdes dos utilizadores que consideraram o Portal
das Financas como Muito Bom (13,43%) ou Bom (59,39%), é de 72,81 %.

Realca-se que o grupo dos Operadores Aduaneiros € o que demonstra um maior grau de satisfagéo,
com 75,8% dos respondentes a considerarem o Portal das Finangas como Muito Bom (9,5%) ou

Bom (66,4%).

5.2 Evolugéao (2014 —2016)

72,8%
: : I I I I I I I I I

| 2014 2015 2016 | |_2014 20%5 2016 | 2014 201Y5 2016 ]\ 2014 20115 2016

Utilizadores Gerais Contabilistas Notarios Operadores Aduaneiros

O gréfico evidencia a evolucédo da qualidade percecionada ao longo do triénio 2014-2016, sendo de
assinalar um razoavel crescimento da qualidade percebida pelo grupo Operadores Aduaneiros. O
grupo Utilizadores Gerais (o0 maior grupo de utilizadores do Portal) apresentou alguma oscilagéo, com
um ligeiro decréscimo ao longo do triénio, enquanto que no grupo Notarios esse decréscimo foi
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nitidamente mais acentuado. Em contrapartida, o grupo Contabilistas Certificados tem vindo,
paulatinamente, a evidenciar um razoavel crescimento da qualidade percebida.

5.3 Porindicador

Paralelamente a avaliacdo global foi solicitado aos utilizadores que qualificassem a qualidade do
Portal em seis indicadores:

¢ Facilidade de acesso

¢ Rapidez do sistema

e Facilidade de navegacéo dentro do Portal

e Clareza de conteudos e regras de preenchimento dos formularios
e Fiabilidade e utilidade da informacéo

e Abrangéncia de servigos e informacéo disponibilizada

Esta avaliacdo permite, assim, identificar quais os fatores que mais contribuem para o nivel de

satisfacéo.

Muito Bome | Razoavel, Ma| Muito Bome |Razoavel, M| Muito Bom e | Razoavel, Ma | Muito Bom e| Razoavel, Ma
Bom e Muito Ma Bom e Muito Ma Bom e Muito Ma Bom e Muito Ma
Facilidade de acesso 79,1% 79,7% 81,3% 82,9%
Rapidez do sistema 68,9% 57,5% 53,1% 61,1%

Ei(r:tl!:jade de navegacéo dentro do 48.9% 57.5% 62.5% 61.1%

Clareza de contetdos e regras de 47.4% 55.9% 59.4% 57.3%

preenchimento dos formularios
Fiabilidade e utilidade da informag&o 74,4% 75,2% 85,9% 74,4%

ia de servicos e informagéo
disponibilizada

68,3% 64,9% 62,5% 68,2%

Tabela 4 — Nivel de satisfagdo dos participantes por indicador

Quanto ao nivel da qualidade percecionada, por indicador e grupo de utilizador, constata-se:

¢ A “Facilidade de acesso” é o indicador que, de uma maneira geral, melhor classificacédo tem
entre os utilizadores, e consequentemente 0 que mais contribui para o seu nivel de
satisfacéo.

e A *“Clareza de conteldos e regras de preenchimento dos formularios” constitui o indicador
com uma menor avaliacdo para os Utilizadores Gerais, para os Contabilistas e para os
Operadores Aduaneiros. Ja para os Notarios o indicador com menor avaliacédo é a “Rapidez
do sistema”.

¢ Relativamente ao indicador “Fiabilidade e utilidade da informacgé&o”, o grupo Notarios classifica
o Portal, em média, dez pontos percentuais acima dos restantes grupos.
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6 Utilizacao de outros canais de contacto com a AT

6.1 Utilizagdo de outros canais - Global

Em 2016 verifica-se um

64.4% oo 70 69.6% aumento pouco expressivo
0 de utilizacido de outros

canais de contacto com a

AT, quando comparado

com 2015.
2014 2015 2016
msim ndo
6.2 Utilizac&do de outros canais
65,4% 69,6% 34 9% 355% 42,6%
70,5% =T 40,0%  43,4% 441% 547%  44.8% 52,6%

2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016
\ ] )\ ) |
Utilizadoles Gerais Contabilistas Notérios OperadoresYAduaneiros

= sim nao
Essa necessidade é especialmente sentida ao nivel das classes profissionais.

Contudo, com excec¢do do grupo Utilizadores Gerais, cuja necessidade de utilizacdo de outras canais,
aumentou ligeiramente de 2015 para 2016, em todos 0s outros grupos essa hecessidade diminuiu,
em particular no grupo Notérios e Operadores Aduaneiros.
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6.3 Canal utilizado com mais frequéncia - Global

17,1%

2014

= Atendimento presencial

45,2%

16,0%

18,5%

2015 2016

wApoio telefonico Email

3,6%

[

Atendimento presencial

Atendimento presencial com marcagdo

Em 2016, o atendimento presencial
continua a ser, para os utilizadores
do Portal que necessitaram de
recorrer a outros canais de
comunicacdo com a AT, o canal com
maior preferéncia.

No entanto, apresenta uma quebra
comparativamente aos dois anos
imediatamente anteriores.

A possibilidade de marcacdo do
atendimento presencial através do
Portal das Financas e do CAT,
introduzido no inicio de dezembro de
2016, apresenta ja um registo
significativo, tendo em consideracéo a
data da sua disponibilizacdo e o
periodo em que o inquérito foi
realizado.
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6.4 Canal utilizado com mais frequéncia

17,2% 16,1% 14,8% 5,3% 11,1%
18,5% 15,9% 20,7% 5,0% o 17.2%

l 2014 2015 2016 [ 2014 2015 2016 [ 2014 2015 2016 /N 2014 2015 2016 |
UtiIizadorYes Gerais Conta!:ilistas Notgrios Operarios YAduaneiros
= Atendimento presencial = Apoio telefonico Email

Todos os utilizadores privilegiaram a utilizagdo de servicos de carater imediato (presencial e
telefénico), com predominancia do atendimento presencial pelos Utilizadores Gerais e Notarios e pelo
atendimento telefénico no caso dos Contabilistas Certificados e Operadores Aduaneiros.

6.5 Motivos para a utilizagdo de outros canais de comunicacao

Maior confianca na
qualidade desse

canal

)
e
e

Tabela 5 — Motivos para a necessidade de utilizagédo de outro canal

Obter informagao Indisponibilidade do Dificuldade na Senico pretendido
mais detalhada senico pretendido | utilizac&o do senico inexistente
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A necessidade de “Obter informacdo mais detalhada” foi, em 2016 e a semelhanca dos dois anos
anteriores, o principal motivo para a utilizacdo de outros canais de atendimento.

O motivo “Indisponibilidade do servico pretendido” aumentou em 2016 o grau de importancia
atribuido, com especial destaque para os Notarios e para os Operadores Aduaneiros, respetivamente
com 41,4% e 30%.

A necessidade de utilizacdo de outros canais causada pela “Maior confian¢ca na qualidade desses
canais” €, no conjunto dos fatores, o que menos motiva esta necessidade, demonstrando assim a
confianca dos utilizadores no Portal das Finangas.

O motivo “Servico pretendido inexistente” apresenta uma quebra significativa em 2016 face aos anos
anteriores no grupo dos Notarios. Nos restantes grupos, inversamente, verifica-se um ligeiro
aumento.

O motivo “Dificuldade na utilizacdo do servico” foi aquele que, comparativamente a 2015 diminuiu em
todos os grupos de utilizadores.

Os Notérios, no ano de 2016, manifestaram uma maior necessidade do Portal disponibilizar mais
servicos na area do patriménio. Os Utilizadores Gerais, por sua vez, referiram como maior
necessidade a introducdo de novos servicos nas areas do patrimonio, rendimento, despesa e
cobranca. Para os Contabilistas Certificados a maior necessidade de novos servicos a disponibilizar
no Portal verifica-se nas areas do patrimonio e da cobranca. Ja os Operadores Aduaneiros referem
as areas da justica e cobranca como maiores necessidades.

6.6 Avaliacdo dos canais utilizados com maior frequéncia

Utilizadores Gerais

Genericamente, os  Utilizadores

42.9% Gerais avaliaram de forma positiva
46.9% 48,8% ' v : . :
= 0s canais que utilizaram com maior
frequéncia, em alternativa ao Portal,
com destaque para O
Telefonico”.
57,9%
53,1% 51,2% 47.0%
Atendimento presencial Atendimento presencial Apoio telefonico E-Balcdo
com marcagéo sem marcagéo
Muito Bom e Bom Razoavel, Mau e Muito Mau
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Utilizadores Profissionais

7,4%
S 40,9%
' 52,1%
92,6%
e 59,1%
' 47,9%
Atendimento Atendimento Apoio telefonico E-Balcédo

presencial com presencial sem
marcagao marcagao

Muito Bom e Bom Razoavel, Mau e Muito Mau

A semelhangca dos Utilizadores
Gerais, também os Utilizadores
Profissionais avaliaram de forma
positiva os canais que utilizaram
com maior  frequéncia, em
alternativa ao Portal, com o
destaque a recair no “Atendimento
Presencial com Marcacéo”.
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7 Comparabilidade com outros Portais da Administracéo

Publica

7.1 Acesso aoutros portais da Administracdo Publica - Geral

50,3% 54.3%

2014 2015

msim néo

No que se refere ao acesso a outros
portais da Administracdo Publica, a
percentagem dos utilizadores do
Portal das Financas que declararam
ndo os utlizar apresenta um
acréscimo significativo, situacédo que
se verifica em todos os grupos de
utilizadores.

7.2 Acesso aoutros portais da Administracdo Publica

50,9%
' 31,5% 34,1%
I 63,2%

2014 2015 2016 2014 2015
L )L
Util. Gerhis Contabilistas
msim

14,7% 33,0%
42,0% 50,2%
32,8%
2015 2016 2014 2015 2016
T )
Notarios Operadores'Aduaneiros

néo

O grupo Utilizadores Gerais foi quem, em 2016, menos utilizou outros Portais da Administracdo

Pdblica e o grupo dos Notarios quem mais os utilizou.
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7.3 Comparacao com os outros portais por utilizador

10,5% 9,9% 8,9% 11,0%
Do total dos utilizadores que, em
2016, declararam aceder a outros
portais, em média 89,9%
consideraram a qualidade do Portal
AT superior ou idéntica a dos outros
portais da Administracao Publica.
Contudo, representa uma quebra de
2% quando comparado com o0 ano
anterior.
util. Gerais Contabilistas Notérios Util. Aduaneiros
= Melhor ou Idéntico Pior ou Sem opinido

7.4 Fatores de comparabilidade com os outros portais por categoria

8.1% 11,2% 9,0% 13,5% B 15,0%
Abrangéncia Facilidade utiliz. Qualid. Informagéao Grafismo Confianga e Segur. Alertas e Msg.
= Melhor ou Idéntico Pior ou Sem opinido

Dos utilizadores que acederam a outros portais da Administracdo Pdblica, 93,7% realcou a
“Confianca e Seguranca“ do Portal das Financas como melhor ou idéntica, sendo este o fator
predominante da comparac¢éo, logo seguido pela “Abrangéncia” e pela “Qualidade da informacao”.
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8 Tipologia do utilizador geral

Sexo
68,2% 62,7% 61,5%
2014 2015 2016
® Feminino Masculino

Escolaridade

(L 9,9% 9,7%
2014 2015 2016
m Superior = 12°ou equivalente Ensino basico
Faixa Etaria
27.2% 28 28,0%
21,8%
26,3% 23,0%
21,1% 17,6%
9,5% o
0,4% 26% 21%
2014 2015 2016
m< 25 anos =25 a 34 anos =35 a 44 anos 45 a 54 anos > 54 anos

A tipologia dos Utilizadores Gerais do Portal das Financas corresponde a individuos do sexo
masculino. A faixa etaria predominante situa-se nos 35 aos 44 anos e o nivel de escolaridade em
Ensino Superior. Ainda assim, verifica-se, em 2016, um ligeiro aumento da participacdo feminina e
um acréscimo participativo da faixa etaria superior a 45 anos.
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9 Conclusodes

Analisados os resultados dos inquéritos de avaliagdo a qualidade percebida nos servicos
disponibilizados no Portal das Financas em 2016, pode-se constatar que nos ultimos anos a
tendéncia tem sido de consolidacdo, com ligeiras alteracbes na generalidade dos indicadores,
podendo inferir-se o seguinte:

= O indice de satisfacdo global (bom / muito bom) face a qualidade percebida nos servicos
disponibilizados no Portal das Financas foi de 72,8%, o0 que representa um acréscimo de
1,7%, relativamente a 2015, mas ainda distante dos 76% obtidos em 2013.

= O nivel de satisfacdo perante a qualidade percebida nos servigos disponibilizados no Portal,
individualizado por fator de qualidade, foi manifestado de forma diferente consoante o tipo de
utilizador do Portal. Os Utilizadores Gerais, os Operadores Aduaneiros e os Contabilistas
Certificados valorizaram a “Facilidade de acesso”, com respetivamente 79,1%, 79,7% e 82,9%.
Ja os Notarios elegeram a “Fiabilidade e utilidade da informacé&o”, com 85,9%.

Os fatores menos valorizados (razoavel, ma e muito ma) foram, para 52,6% dos Utilizadores
Gerais, 44,1% dos Contabilistas Certificados e 42,7% dos Operadores Aduaneiros a “Clareza
de conteddos e regras de preenchimento dos formularios”. Para 46,9% dos Notérios, a
“Rapidez do Sistema” é o fator menos valorizado.

= 70% dos utilizadores do Portal ndo sentiram necessidade de utilizar outros canais de
atendimento. O grupo dos Utilizadores Gerais foi o que menor necessidade sentiu de recorrer a
outros canais de contato com a AT (69,6%). Por sua vez, o grupo dos Contabilistas Certificados
foi o que apresentou uma maior necessidade de recorrer a outros canais de contato com a AT
(56,6%).

=  De entre aqueles que sentiram necessidade de recorrer a outros canais, o canal privilegiado foi
o atendimento presencial, seguido do apoio telefénico.

Os Utilizadores Gerais, com 49,7% e os Notarios com 48,3%, foram os que mais privilegiaram
o Atendimento Presencial. No caso dos Operadores Aduaneiros, com 78% e dos Contabilistas
Certificados, com 50,5% a escolha recaiu sobre o Apoio Telefénico.

= O principal motivo invocado para a procura de canais de atendimento alternativos foi, a
semelhanca dos anos anteriores e, em todos os grupos de utilizadores do Portal, a
“Necessidade de obter informac&o mais detalhada”.

O motivo “Indisponibilidade do servico pretendido” apresenta em 2016, um aumento
significativo entre todos os grupos de utilizadores, quando comparado com o ano anterior. Esse
aumento representa, em média, 17,5%.

= QOs Utilizadores Gerais avaliaram genericamente, com Muito Bom e Bom o0s canais que
utilizaram com maior frequéncia, em alternativa ao Portal, com destaque para o “Apoio
Telefonico” com 57,9%.

= A semelhanca dos Utilizadores Gerais, também os Utilizadores Profissionais avaliaram de
forma positiva os canais que utilizaram com maior frequéncia, em alternativa ao Portal, com o
destaque a recair no “Atendimento Presencial com Marcac¢do” com 92,6%.
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No que se refere a utilizac@o de outros portais da Administracdo Publica, 63% dos utilizadores
do Portal das Financas declararam ndo os utilizar. Dos 37% de utilizadores que afirmaram
utilizar outros portais, 90% avaliam o Portal das Finan¢cas em termos superiores ou idénticos

aqueles.
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Anexo | — Questionario aos Utilizadores Gerais - 2016
Questionario aos Utilizadores Gerais - 2016

i,
Data de Inicio: 2016-12-05 S | A | lg?_
Data de Fim: 2016-12-18 f.@‘wu

Gerarma cu i ol

1. Acesso ao Portal das Finangas.

11 Acedeu em 2018 ao Portal das Finangas? [ @] [ @]

2. Registo no Portal

2.1 Esta registado(a) no Portal das Finangas? O O

3. Classifigue o Portal quanto a:

31 Facilidade de acesso O O

32 Rapidez do sistema D 0 O 0 O

33 Facilidade de navegagio dentro do Portal () O O O O

34 Clareza de conteldos e de regras de preenchimento dos () O O O O
formulérios

35 Fiabilidade e ufilidade da informagaa () O O O O

38 Abrangéncia de servigos e informagio disponibilizada (@] O O O O

4. Qualidade global do Portal das Finangas

4.1 Em termos globais como qualifica o Portal?
3. Outros canais de contacto com a AT
5.1 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais? O O

6. Qual o principal metive que o levou a utilizar outro canal?

6.1 Maior confianga na qualidade O
6.2 Obter informagio mais detalhada O
B3 Indisponibilidade do servigo pretendido O
6.4  Dificuldade na utilizagio do servigo O
6.5 Servigo pretendido inexistente O
7. Semnvigo pretendido inexistente (descrigdo)
8. Qual o canal que utilizou com maior frequéncia?
8.1 Atendimento presencial com marcagio O
82  Atendimento presencial sem marcagio O
83  Apaio telefinico e
84  E-Balcdo 0
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9. Como o avalia?

8.1

10. Qutros portais da Administragdo Pablica (AP)

10.1  Acedeu, em 2018, a outros Portais da AP? (] O

11. Como avalia o Portal das Finangas, quando comparade com o Portal desses servigos, no que se refere a:
kﬁnﬁt:n

11.1  Abrangéncia de servigos disponiveis
11.2  Facilidade de utilizagio

11.3  Qualidade da informagic dispenibilizada
11.4  Imagem grafica

11.5 Confianga e Seguranga

oRoNoNoNoNo
O000O0O0
000000
000000

11.8 Sistema de alertas e mensagens

12. Sugesties de melhorias ou novos servicos a serem disponibilizados no Portal das Financas (Facultativo)

13. Qual a sua opinido sobre este questionario?

13.1 A linguagem utilizada & clara e precisa O O
14, Sexo:

14.1  Feminino O

142  Masculino O
15. Faixa Etaria:

15.1  Inferior a 25 anos O

15.2 Entre 25 e 34 anos O

15.3  Entre 35 e 44 anos O

15.4 Entre 45 e 54 anos O

15.5 Mais de 54 anos O
16. Habilitagdes académicas:

168.1  Superior O

168.2  12° ou equivalenta O

16.3  Ensino basico O
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Anexo Il — Questionario aos Contabilistas Certificados — 2016

Questionario aos Contabilistas Certificados - 2016

Arr,
Data de Inicio: 2016-12-05 S | A | _Qgﬂr.ﬁiﬁ
Data de Fim: 2016-12-18 ) , .

o 1

1. Acesso ao Portal das Finangas.

1.1 Acedeu, em 2016, no exercicio da sua profissio, ao (] O
Peortal das Finangas?

2. Classifiqgue o Portal quanto a:
Muito Razoavel
Bom
21 Facilidade de acesso () O O
22 Rapidez do sistema
23 Facilidade de navegagdo dentro do Portal

24 Clareza de conteldos e de regras de preenchimento dos
formularios
25 Fiabilidade e ufilidade da informagio

00 000
00 000
00 O0O0O0
00 000
00 O0CO0O0

2.6 Abrangéncia de serviges e informagio disponibilizada

3.  Qualidade global do Portal das Financas

31 Em termos globais como qualifica o Portal?

4. Qutros canais de contacto com a AT

4.1 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais? (] ()

5. Qual o principal motive que o levou a ufilizar outro canal?

5.1 Maior confianga na gualidade O
52 Obter informagdo mais detalhada O
53 Indisponibilidade do servigo pretendido O
54  Dificuldade na utilizagio do servigo O
55 Servigo pretendido imexistente O
6. Senvigo pretendido inexistente (descricdo)
7. Qual o canal gque utilizou com maior frequéncia?
741 Atendimento presencial com marcagio O
7.2 Atendimento presencial sem marcagio O
T3 Apoio telefonico O
74  E-Balcio 0

8. Como o avalia?
R
Bom
o o o o o

g1
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9. OQutros portais da Administragdo Plblica (AP)

a.1 Acedeuw, em 2016, a outros Portais da AF7? O O

10. Como avalia o Portal das Finangas, quando comparade com o Portal desses servigos, no que se refere a:
(o [ e | P | sem

10.1  Abrangéncia de servicos disponiveis

10.2  Facilidade de utilizagio

10.3  Qualidade da informagdo disponibilizada
10.4  Imagem grafica

10.5 Confianga e Seguranga

oNoNoNoNoNo/
OC00O0O0O
00000
O0O00O0O0

10.6  Sistemna de alertas e mensagens

11. Sugesties de melhorias ou novos servigos a serem dispenibilizados no Poral das Finangas (Facultativa)

12. Qual a sua opinido sobre este questionario?

121 A linguagem utilizada & clara e precisa O O
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Anexo lll - Questionario aos Operadores Aduaneiros — 2016

Cluestionario aos Utilzadores dos Servigos Aduaneiros - 2016

Data de Inicio: 2016-12-05 S | A | .%‘w:_
Data de Fim: 2016-12-18 RS rﬁ3'

-'<r|-1||.'bq.'x Triwtiea c Adanare

1. Acesso ao Portal das Financas.

11 Acedeu, 2018, da
dasenl-l_ mmmm sua profissao, ao O O

2. Classifigue o Portal quanto a:
21 Fadlidade de acesso
22 Rapidez do sistema
23 Fadilidade de navegagio dentro do Portal

24 Clareza de contelidos e de regras de presnchimenio dos
; 1
25  Fisbilidade e ufilidade da informacio

2@  Abrangéncia de senvigos e informagio disponibilizada

oo DDOD
OO0 0000
00 0000
OO0 0000
OO0 0000

3. Qualidade global do Portal das Finangas
| Mo [oom | Reode | Mu | b |
31 Em termes globais como qualifica o Portal? O O O O O
4. Qutros canais de contacto com a AT
[ Sm [ M&

4.1 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? O O

5. Qual o principal motive gue o levou a ufilizar outro canal?

51 Maior confianga na qualidade O
52  Obterinformagio mais detalhada O
5.3 Indisponibilidade do servigo pretendido O
54  Dificuldade na ulilizagio do servigo o)
55  Servigo pretendido inexistents O
6. Senvigo pretendido inexistente (descrigéo)
7.  Qual o canal que utilizou com maior frequéncia?
IA | Atendimento presencial com mancacio O
T2  Afendimento presencial sem marcacio O
7.3 Apoio telefinico O

8. Como oavalia? . _
| o [fom | Reode | Mu| b |
O O O O O

21
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9. Outros portais da Administrago Piblica (AP)
a1 Acedeu, em 2018, a outros Portais da AP? O O

10. Como avalia o Portal das Financas, quando comparado com o Portal desses senicos, no gue se refere a:
101 Abrangéncia de servigos disponiveis
10.2  Facilidade de utiizagio
103 Qualidade da informagdo disponibilizada
10.4  Imagem grafica

10.5 Confianga e Seguranca
106 Sistema de alerias e mensagens

Q00000
000000
00000
000000

11. Sugestbes de melhorias ou novos senvicos a serem disponibilizados no Portal das Financas (Facultativo)

12. Qual a sua opinido sobre este guestionario?

i21  Alinguagem utilizada & clara e precisa O O
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Anexo IV — Questionario aos Notarios — 2016

Questionario aos Notarios - 2016

. ﬁ"
Data de Inicio: 2016-12-05 il
Data de Fim: 2016-12-18 i .ﬁl“‘"
AETS 18 TSRO O %ﬁl"‘

Aerinaincic Trbssina ¢ Aduansn

1. Acesso ao Portal das Finangas.

[ Sim |

1.1 ﬁmde:ﬁerp_ﬂﬂlﬁngmmmdamapmfﬁs&nm O O
2. Classifigue o Portal guanto a:
Muit Razoavel

| Mo | Bom | Rmiel | M | M
21 Fadlidsde de acesso o o o o o
22  Rapidez do sistema o) o o) o o)
23 Facilidade de navegag3o dentro do Portal o o o o o
24 Clareza de contelidos e de de i dos

=1 e de regras de presnchimento ) (9] O O O

25 Fiabilidade e utilidade da informagso O O O O O
28  Abrangéncia de senvigos e informagdo disponibilizada O O O o O

3. Qualidade global do Portal das Finangas
| M [ Oom | e Mo | |
31 Em termos globais como qualifica o Portal? O O O O O
4. Qutros canais de contacto com a AT
______ Sm [ MNio |

4.1 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? O (o]

5. Qual o principal motive que o levou a utilizar outro canal?

51 Maior confianga na qualidade O
52  Obterinformacio mais detalhada O
53 Indisponibilidade do servigo pretendido O
54  Dificuldade na ulilizagio do servico O
55  Servigo pretendide inexistente o)
6. Servigo pretendido inexistente (descrigdo)
7. Qual o canal que utilizou com maior frequéncia?
[A | Atendimento presencial com marcagio O
7.2  Atendimento presencial sem mancagio O
7.3 Apoio telefinico O
74  E-Balcio o

8. Como o avalia?

81

|t [ fom | Rmeael M| s
O o O o O
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9. OQutros portais da Administragio Pdblica (AP)
[ Sm | MG |

ait Acedeu, em 2018, a outros Portais da AP? O (o]

10. Como avalia o Portal das Finangas, quando comparado com o Portal desses servigos, no gue se refere a:
10.1  Abrangéncia de senigos disponiveis
10.2  Facilidede de utiizagic
10.3  Qualidsde da informagSa disponibilizada
104  Imagem grafica

10.5 Confianga e Seguranga
108  Sisterna de alertas & mensagens

OoC00O0QO0
Q00000
OC00QCO
000000

11. Sugestdes de melhorias ou novos senvicos a serem disponibilizados no Portal das Finangas (Facultativo)

12. Qual a sua opinido sobre este guestionario?

121 Alinguagem utilizada & clara e precisa (] O

28130









