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1.

Introducéo

Decorreu de 08 de Outubro a 30 de Novembro de 2007, na Internet, o Inquérito
destinado a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pela DGAIEC durante o
ano de 2007.

O Inquérito foi langado em novos moldes, apenas na Internet, no &mbito do Sistema
Integrado de Apoio ao Contribuinte (SIAC), aplicacdo desenvolvida pela DGITA, ja
utilizada pela DGCI.

O incremento da utilizagdo das TIC, a par da entrada em vigor da Portaria n.°
767/2007, de 09 de Julho, justifica que a audicdo dos clientes ocorra através da

Internet, em detrimento dos suportes tradicionais.

Trata-se de uma medida que vem ao encontro do Programa do XVII Governo
Constitucional, e que visa estimular a participagdo das organizagbes de utentes na
avaliacdo dos servicos atraves das novas tecnologias, importante passo na
adequacao da Administragéo aos objectivos de crescimento, suportada na medi¢ao

dos niveis de satisfagéo.

A garantia de confidencialidade que o suporte tecnolégico oferece, a automatizacéo
do periodo de lancamento e a disponibilidade imediata dos dados, a par da
simplificac@o na criagéo e alteragédo dos questionarios e no tratamento dos dados, em
parte automética, foram as razdes que conduziram a opcao pela utilizacao, este ano,
da aplicagéo SIAC.
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2. Amostra

O inquérito foi destinado ao universo dos clientes externos da DGAIEC, particulares e

empresas, incluidos nestes os prestadores de servigos da area aduaneira.

Responderam ao inquérito 255 clientes, sendo que 75% destes fazem parte do
universo dos cerca de 2800 clientes registados na DGAIEC - Entidades Habilitadas a
Despachar (EHD), Depositarios Autorizados (DA), Operadores Registados/IEC
(OR/IEC), Representantes Fiscais/IEC (RF) e Operadores Registados/ISV (OR/ISV) -

representando cerca de 7% deste universo.

3. Fiabilidade

Cerca de 70 % dos clientes a que se dirigiu o inquérito sao profissionais. Este nUmero
atinge 90%, se for tido em conta que 228 dos 255 inquiridos, declararam deslocar-se
habitualmente as alfandegas, incluidos nestes particulares que representam 15% da
amostra.

Trata-se, por isso, de um “universo” de pessoas que conhecem bem 0s servicos
aduaneiros, esperando-se que a auscultacdo reflicta, com um elevado grau de
seguranca, a qualidade dos servigos prestados, admitindo-se um desvio de 5% nos
resultados.
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Quadro | — Amostra (Clientes Registados)

: N.°Registos na| N.° Respostas 0
Sllaes DGAIEC* ao Inquérito &
EHD - Entidades Habilitadas a Despachar 486 185 38,07%
DA - Depositérios Autorizados 1760
7 0,33%
Operadores Registados (IEC) 372
Representantes Fiscais (IEC) 6 0 0,00%
Operadores Registados (ISV) 174 1 0,57%
TOTAL 2798 193 6,90%

* Dados do Relatdrio de Actividades de 2006
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4. Qualidade dos inquiridos

Do universo dos 255 clientes que participaram no inquérito, 46,67% sao despachantes

oficiais, 23,14% particulares e 19,22% representantes, conforme resulta do Quadro Il

Quadro Il — Respostas por tipo de cliente

Qualidade NC inquéritos %
Despachante Oficial 119 46,67%
Particular 59 23,14%
Representante/Procurador 49 19,22%
Outra 23 9,02%
Dono/Consignatério 5 1,96%

Total 255 100,00%

Dos 23 inquiridos incluidos em “Outra”, 91% séo profissionais, sendo 7 da area dos

Impostos Especiais sobre o Consumo (IEC), 6 transitarios e 5 agentes aduaneiros ou

afins.

Quadro Il — Tipo de cliente (desdobramento)

Qualidade N.°
Depositario Autorizado/Operador Registado (IEC) 7
Operador Registado (ISV) 1
Advogado 1
Agente de Navegagéao 1
IAgente Aduaneiro/Profissional afim 5
Transitario/Transportador/Motorista 6
Outro 2
| Total 23 |
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Na representacao grafica abaixo (Grafico 1), fica bem retratado o peso relativo de cada

categoria no cbmputo geral:

Grafico | — Respostas por tipo de cliente

B Despachante Oficial @ Particular O Representante/Procurador @ Outra @ Dono/Consignatario

5. Frequéncia

Dos inquiridos, cerca de 90% s&o clientes habituais, conforme ressalta do Quadro 1V,

cujo resultado vem explicitamente representado no Grafico Il.
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Quadro IV — Grau de conhecimento dos servi¢os

Cliente habitual Total %
SIM 228 89,41%
NAO 27 10,59%

Gréfico Il — Grau de conhecimento dos servigos
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Os 228 clientes habituais distribuem-se pelas categorias constantes do Quadro V,
com realce para os “Particulares” que representam 15,29% do total.

Quadro V — Frequéncia por tipo (clientes habituais)

QUALIDADE N.° RESPOSTAS %
Dono/Consignatario 4 1,57%
Despachante Oficial 118 46,27%
Representante/Procurador 46 18,04%
Particular 39 15,29%
Outra 21 8,24%

TOTAL 228 89,41%

6. Areas de actividade

A maior frequéncia na procura dos servigos ocorre nos sectores ditos aduaneiros
tradicionais — Importacdo e Exportacdo - a par da Tesouraria, atingindo 58,43%,
48,24% e 53,33%, respectivamente.

Seguem-se-lhes o ISV (25,40%), os IEC (16,08%), o Licenciamento (11,76%) e o
Transito (10,20%).
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QUADRO VI - Frequéncia por Areas de Actividade

FREQUENCIA Muito % Pouco % N&o se %

) Frequente Frequente relaciona

AREA

Importacéo 149 58,43% 49 19,22% 57 22,35%
Exportacéo 123 48,24% 39 15,29% 93 36,47%
Trénsito 26 10,20% 52 20,39% 177 69,41%
Licenciamento 30 11,76% 64 25,10% 161 63,14%
ISV - Imposto sobre Veiculos 65 25,49% 42 16,47% 148 58,04%
Ligr;g‘g%s:gijoSpe”ais a1 16,08% 63 2471% | 151 | 59,22%
Contencioso 20 7,84% 85 33,33% 150 58,82%
Tesouraria 136 53,33% 51 20,00% 68 26,67%
Outra 25 9,80% 34 13,33% 196 76,86%

10
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Gréfico Il — Frequéncia por Areas de Actividade
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7. Meios de Relacionamento

Da analise do Quadro MI, constata-se que os meios de relacionamento fortemente

utilizados séo o presencial (73,33%) e a via electronica (55,69%).

A considerar-se 0 numero de casos que utilizam poucas vezes estas vias, conclui-se

gue estas distam apenas em onze pontos percentuais.

N&o se dispbe de elementos que permitam determinar tendéncias futuras.

11
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Quadro VI — Relacionamento

M eio/Frequéncia

Muito % Pouco %

N&o utiliza

%

Presencial

187 73,33% 39 15,29%

11,37%

Viaelectrénica

142 55,69% 55 21,57%

22,75%

Telefone

73 28,63% 152 59,61%

11,76%

Correio

17 6,67% 7 30,20%

161

63,14%

Grafico IV — Relacionamento
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8. Analise dos resultados

8.1 Caracterizagdo dos sistemas Informaticos

Apesar do recurso a via electrénica ser tendencialmente crescente, por for¢a da
entrada em vigor da Portaria n.° 767/2007, de 09 de Julho, constata-se que a
percentagem dos inquiridos que néo utilizam as aplicacdes, em termos médios, &
elevada (54,12%), variando consoante o tipo de aplicagdo, razdo pela qual a
andlise dos resultados é feita caso a caso.

Expurgados os dados relativos aos que nao utilizam as aplicagdes, pode dizer-se
gue, em termos gerais, a maioria das pessoas que conhecem e trabalham com
as mesmas (69,87%), consideram - nas adequadas contra apenas 8,98% que as
classificam como inadequadas e 21,16% insuficientes.

Ressalvadas as falhas de comunicacdo, avarias e “lentiddo dos sistemas”,
assuntos gque extravasam a competéncia da DGAIEC mas que, nem por isso,
podem desmerecer a nossa atengéo, os inquiridos ndo referiram outros motivos

de inadequacéo e insuficiéncia das aplicagbes, nem apontaram solugdes.

Face a estes resultados, sabendo-se que a oferta de servigos informatizados é
crescente na DGAIEC, afigura-se ser este um factor forte de sucesso.

Caso a caso, constata-se o seguinte:

8.2 STADA/Importacao

Do total dos inquiridos, 41,57% consideram a aplicagéo adequada, 32,16% né&o a
utiliza e 17,25% classificam -na como insuficiente.

Apenas 9,02% consideram a aplicacdo inadequada.

Em termos relativos, considerado apenas o universo dos 173 utilizadores,
constata-se que 61,27% classificam a aplicagdo como adequada contra 13,29%
gue a consideram inadequada (Quadro IX, Grafico V).

25,43% entendem ser a mesma insuficiente.

13
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8.3 STADA/Exportacéao

Neste caso, a percentagem dos que classificam a aplicacdo como adequada
sobe para 51,37% do total dos inquiridos, contra 4,31% que a classifica como

inadequada.

Mantém-se inalterada a percentagem dos clientes que nao utilizam a aplicacao
(32,16%).

Em termos relativos, a percentagem dos inquiridos que considera o
STADA/Exportacdo adequado sobe, situando-se em 75,72% contra 6,36% que 0
classifica como inadequado, resultado que realca o mérito, sendo mesmo

sucesso desta aplicagéo.

8.4 NSTI/Transito

75% dos inquiridos n&o utilizam esta aplicacao.
Dos restantes, 67,74% classificaram-na como adequada, 4,84% de inadequada e
27,42% de insuficiente.

8.5 SFA — Sistema de Fiscalidade Automovel

A percentagem dos inquiridos que nédo utiliza este “sistema” informatico (64,71%)
€ igualmente elevada o que é revelador da anterior auséncia de obrigatoriedade
no envio electrénico destas declaracdes.

O comportamento em relacdo aos restantes é idéntico (Gréfico IX), com 73,33%
classificando a aplicacdo como adequada, contra 8,89% que referiu ser a mesma
inadequada e 17,78% insuficiente.

8.6 SIC — Sistema dos Impostos Especiais sobre o Consumo

Também no caso do SIC, a percentagem dos inquiridos que nao utiliza esta

aplicacdo informatica é elevada (65,88%).

A curva de opinido dos restantes 34% ¢é idéntica a dos anteriores.

14
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Quadro VIl — Caracterizacao dos Sistemas Informaticos (GERAL)

Sistema Adequado % Inadequado % | Insuficiente] % uTi?i(z)a %
STADA/IMPORTACAO 106 41,57% 23 9,02% 44 17,25% 82 32,16%
STADA/EXPORTACAO 131 51,37% 11 4,31% 31 12,16% 82 32,16%
NSTI/TRANSITO 42 16,47% 3 1,18% 17 6,67% 193 | 75,69%
SFA - Sistema de 66 | 25.88% 8 314%| 16 6.27% | 165 |64,71%
Fiscalidade Automével
SIC - Sistema dos
Impostos Especiais de 62 24,31% 10 3,92% 15 5,88% | 168 |65,88%
Consumo

Média 31,92% 4,31% 9,65% 54,12%

15
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Gréfico V - Caracterizacdo das Aplicagfes Informaticas por utilizadores
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Quadro IX — Caracterizacao dos Sl p/ utilizadores
. - Total de
0, 0, 0,

Sistema Adequado 0% Inadequado % Insuficiente 0% Respostas
STADA/IMPORTAC;AO 106 61,27% 23 13,29% 44 25,43% 173
STADA/EXPORTACAQ 131 75,72% 11 6,36% 31 17,92% 173
NSTI/TRANSITO 42 67,74% 3 4,84% 17 27,42% 62
SFA - Sistema de

0, 0, 0,
Fiscalidade Automével 66 73,33% 8 8,89% 16 17,78% 90
SIC - Sistema dos
Impostos Especiais de 62 71,26% 10 11,49% 15 17,24% 87
Consumo
Média 69,87% 8,98% 21,16%
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8.7 Caracterizacao do Portal

Em termos médios, 65,75% dos inquiridos consideram a abordagem do Portal
adequada, enquanto 7,58% considera inadequada e 20% insuficiente.

Realca-se a baixa percentagem de pessoas que néo recorrem ao portal (6,57%),
valor que se situa abaixo do nimero de clientes “ndo habituais” (10,59%),
inflectindo a tendéncia verificada na andlise das aplicacdes.

O facto do Portal ser visitado por este tipo de clientes, pouco familiarizados com
0s 9,2% de

“inadequado” e 19,22% “ insuficiente” atribuidos a “clareza da informacgéo”. Este

0os termos técnicos aduaneiros, pode justificar respostas

€, no entanto, um factor que merece reflexao.

Merece igualmente reflexdo a “actualizacdo da informacdo”, considerada

insuficiente por 23,53%.

Quadro X — Caracterizacao do Portal

Itens/Caracterizagdo | Adequado % Inadequado % Insuficiente % u,;li?iga %
Pertinéncia dos
0, 0,

assuntos 175 68,63% 16 6,27% 44 17,25% 20 7,84%
Clareza da informagéo 169 66,27% 23 9,02% 49 19,22% 14 5,49%
Actualizagio da 159 |62,35% 19 7,45% 60 2353% | 17 | 6,67%
informacéo

Média 65,75% 7,58% 20,00% 6,67%

17
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9. Evolucéo dos Servigos Aduaneiros

Na opini&o de 78% dos inquiridos, 0s servicos aduaneiros registam uma
evolugao positiva, enquanto 19,6% consideram essa evolucéo negativa.

Quadro X1— Evolucao dos servigos aduaneiros

Opinido Total %
Positiva 199 78,0%
Negativa 50 19,6%
Nao sabe 6 2,4%

Gréfico VI - Evolucéo dos servigos aduaneiros

Nao sabe
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10. Horario de atendimento

Cerca de 65% dos inquiridos manifestou-se a favor da pratica do horario

continuo pelos servicos, enquanto apenas 35% € a favor do horario normal,

habitualmente praticado pelas alfandegas.

Trata-se de um assunto recorrente, nomeadamente no que se refere as
alfandegas e delegac6es com afluéncia de particulares, no ambito do ISV e do
desembaraco aduaneiro de encomendas postais e pequenas remessas.

Esta questdo coloca-se igualmente no que concerne ao funcionamento das

tesourarias e vem referida nas “Opinides e Sugestdes”.

Quadro XIl — Tipo de horério

Tipo de horario N° respostas %
Normal 90 35,29%
Continuo 165 64,71%

Graéfico VIl — Tipo de horério
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11. Caracterizacao do inquérito

Na opinido da esmagadora maioria dos inquiridos, o questionario é claro e

simples (91,37%), contém perguntas adequadas (89,41%) e corresponde as

suas expectativas (82,37%).

Contudo, retira-se da analise dos “NAQ” ser necessario efectuar um esforco de

melhoria ao nivel das perguntas de forma a atingir as expectativas dos clientes.

Quadro XIIl — Caracterizagao do inquérito

Questdes SIM % NAO %
Perguntas (adequadas) 228 89,41% 21 10,59%
Linguagem (simples e clara) 233 91,37% 22 8,63%
Expectativa 210 82,35% 45 17,65%
Média 203,67 87,71% 3133 12,29%

20
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12. Qualidade dos servicos prestados

12.1 Inquéritos recolhidos

Foram recolhidos 255 inquéritos, cuja distribuigdo por servi¢cos consta do quadro

seguinte:

Quadro XNV — Inquéritos por servico

Conselho Técnico Aduaneiro 7 2,75%
Direccéo de Servicos da Receita Nacional e dos Recursos Proprios Comunitarios 1 0,39%
Direcgéo de Servicos de Auditoria Interna 2 0,78%
Direcgéo de Servigos de Cooperacdo Aduaneira e Documentagao 2 0,78%
Direc¢do de Servigos de Planeamento e Organizagéo 1 0,39%
Direccao de Servigos de Regulagdo Aduaneira 3 1,18%
Direccéo de Servigos de Tributacdo Aduaneira 5 1,96%
Direcgéo de Servicos do Imposto sobre os Veiculos Automéveis e o Valor Acrescentado 3 1,18%
Direcgéo de Servigos do Licenciamento 3 1,18%
Direcgéo de Servicos dos Impostos Especiais sobre o Consumo 4 1,57%
Alfandega de Alverca 11 4,31%
Alfandega de Aveiro 9 3,53%
Alfandega de Braga 22 8,63%
Alfandega de Faro 2 0,78%
Alfandega de Leixdes 18 7,06%
Alfandega de Peniche 2,35%
Alfandega de Ponta Delgada 1,57%
Alfandega de Setubal 3,14%
Alfandega de Viana do Castelo 2,75%
Alfandega do Aeroporto de Lisboa 19 7,45%
Alfandega do Aeroporto do Porto 29 11,37%
Alfandega do Freixieiro 11 4,31%
Alfandega do Funchal 1 0,39%
Alfandega do Jardim do Tabaco 29 11,37%
Alfandega Maritima de Lisboa 22 8,63%
Delegacédo Aduaneira da Figueira da Foz 2 0,78%
Delegacgao Aduaneira das Encomendas Postais 5 1,96%
Delegacéo Aduaneira de Braganca 1 0,39%
Delegacédo Aduaneira de Elvas 1 0,39%
Delegacéo Aduaneira de Portimao 8 3,14%
Delegacé@o Aduaneira de Sines 3 1,18%
Delegacédo Aduaneira de Vilar Formoso 2 0,78%
Delegacado Aduaneira do Aeroporto de Faro 1 0,39%
Posto Aduaneiro da Bobadela 2 0,78%
Posto Aduaneiro de Riachos 1 0,39%

Total 255 100,00%

21
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12.2 Avaliacdo da qualidade dos servigos prestados

Na auséncia de numeracdo, no inquérito, das sub-questbes da pergunta 11.,

estas foram ordenadas de Q11.1 a Q11.20, conforme segue:

Q111 ACesso a0s servigos

Q11.2 Qualidade do atendimento

Q113 Ajuda naresolucdo dos assuntos e preenchimento de formulérios
Q114 Instrugdes e informacdo disponivel

Q115 Emissdo de certidfes e consulta de processos

Q116 Aquisi¢do de impressos e documentacao

Q117 Procedimentos e circuitos

Q118 Concessao de franquias, isencdes e outros beneficios fiscais
Q11.9 ACesso aos regimes suspensivos e econdmicos

Q11.10 | Emissdo de certificados e licengas

Q11.11 | Eficiénciano desalfandegamento de mercadorias

Q11.12 | Rapidez nalibertacgo de meios de transporte

Q11.13 | Instrugéo dos processos de restituicdo a exportagdo

Q11.14 | Constituicdo de entrepostos fiscais

Q11.15 | Regularizacéo fiscal de automéveis
Q11.16 | Constituicdo e ateracdo de garantias
Q11.17 | Reembolsos
Q11.18 | Apreciacdo de recursos e reclamagdes
Q11.19 | Decisdo de contra-ordenagfes
Q11.20 | Rigor e equidade no tratamento e decisio

22
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Constam do quadro XV os resultados obtidos, por servigo, tendo em conta a

valoracéo das respostas de acordo com critérios superiormente aprovados:

Quadro XV — Critérios de avaliacao

Qualificagdo

Quantificagéo

Muito satisfeito 19 Valores
Satisfeito 16 Valores
Insatisfeito 7 Valores
Muito insatisfeito 2 Valores

As médias obtidas para o conjunto da DGAIEC (simples - 12,92; ponderada -

13,42) reflectem, ndo s6 o reduzido namero de inquéritos face aos anos

anteriores, como ainda o facto de, no tratamento da informagé&o, néo terem sido

expurgados os dados relativos aos servicos que obtiveram menos de seis

respostas, ndmero minimo que, nos inquéritos anteriores, se considerou

aceitavel para qualificar um servico.

Estdo nesta situagcdo 18 servigos, onde se inclui a totalidade dos Servigos

Centrais que, por vocagdo, ndo constituem oOrgdos de atendimento por

exceléncia, a excepc¢do da Direccao de Servicos de Licenciamento.

Se expurgadas estas situacdes, a exemplo do que foi feito em anos anteriores, a

média atinge 14,05 valores, no computo geral dos servi¢os.

23
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QUADRO XVI - Avaliagéo dos Servigcos Prestados

Servigos Noing. | Q11 1] Q11 2| Q11 3| Q11 4| Q11 5| Q11 6] Q11 7| Q11 8] Q11 9] Q11 10 | Q11 11 | Q11 12 | Q11 13 | Q11 14 | Q1115 | Q11 16 | Q11 17 | Q11 18 | Q11_19 | Q11 20 | Média
Conselho Técnico Aduaneiro 7 10,57]10,29 8,17 10,57 | 9,90
Dir Serv da Receita Nacional e dos Reqq 1 2,00 ] 2,00 2,00 2,00 | 2,00
Dir Serv de Auditoria Interna 2 11,50]11,50 11,50 4,50 | 9,75
Dir Serv de Cooperacdo AduaneiraeD{ 2 ]11,50]16,00 16,00 11,50 16,00 11,50 | 13,75
Dir Serv de Planeamento e Organizacadq 1 2,00] 2,00 | 2,00 ] 2,00 7,00 | 3,00
Dir Serv de Regulacdo Aduaneira 3 113,00)12,33]11,33]11,50 11,33] 8,33]11,33 11,33 | 11,31
Dir Serv de Tributacdo Aduaneira 5 5,80 ] 5,80 ] 6,80 | 4,00 3,00 | 2,00 2,00 | 4,20
Dir Serv do Imposto s/Veiculos Automéy 3 ]18,00/18,00]17,00f14,00 14,00114,00 17,00 14,00 17,00 | 15,89
Dir Serv do Licenciamento 3 19,00} 19,004 19,00]19,00 19,00 19,00 19,00 119,00
Dir Serv dos Impostos Especiais s/Cond 4 ]110,25]11,00]10,25/13,75 6,75111,50 3,67 4,50 6,75 | 8,71
Alf de Alverca 11 114,73]16,00115,00114,09113,44115,45]113,30J13,20116,00 157311545 | 1267 ] 17.20] 16,75 | 1529 | 1140 1375 10,00 | 12,38 | 14,31
Alf de Aveiro 9 16,11113.67]13.88113.11111.40}13.67]11.86]13.20]113.67 1314110331 102501133 1150]) 1025 11.40] 1250 1250 | 13,14 |12,47
Alf de Braga 22 1173611709117 57}1750]17.88]117.43]16.47]17.50}15.73 14501 16271 1550 1800 1750 | 14,17 ] 1631 ] 16.43| 16,64 | 17.40 | 16,70
Alf de Faro 2 116,00]16.00]/16.00/16.00}16.00]17.50]16.00}16.00]16.00 16,00] 16.00] 16,00 16.00| 16,00 16.00] 16,00 16.00 | 16,00 | 16.00 | 16,08
Alf de Leixdes 18 113.67]12.78]13.94]13.00112.27]15.29]11.13]13.60]15.10 1135] 975 | 12,141 16.00] 16,00 1420] 14.00] 7.30 | 1064 ] 11.71 112,84
Alf de Peniche 6 117.00]/19.00]17.80]116.60/16.00}17.00J18.00}14.,50}16.00 18,001 18.25] 16,00 16,00 17,50 16.00] 1300 16,75 16,00 17.50 | 16,68
Alf de Ponta Delgada 4 |16.75/16,75]|16,75|16.00]16.00/16.00/16.00|16.00}16.00 7.00 | 16,00 16.00 15,44
Alf de Setubal 8 116,75/16,75]16,75/15,14]16,00{16,00]16,50]14,80}17,50 16,50 | 16,50 13,00 | 16,00 ] 13,75 11,50] 10,00 | 11,50 | 14,71 | 14,98
Alf de Viana do Castelo 7 117,29]17,71]117,71{16,86/16,60]17,20]15,57]16,50]17,00 15,50 | 16,00 | 16,00 | 16,00 | 13,25] 16,00 | 11,50 ] 16,00 | 16,75 ] 16,50 | 16,10
Alf do Aeroporto de Lisboa 19 |13,18]13,76]12,65/11,71] 9,14 | 7,43 ] 9,93 ]10,00/12,09 9,47 | 10,79 ] 12,00| 5,75 | 11,50 13,00 10,60 8,89 | 6,33 | 9,13 }10,39
Alf do Aeroporto do Porto 29 113,03]115,62]14,85/13,82]12,79]14,46]12,22]13,71}13,05 13,79 | 13,48 | 1227 1400] 1450} 11,40 11,12 ] 9,53 ]| 10,06 | 11,32 | 12,90
Alf do Freixieiro 11 ]114,64]14,36|14,64]13,55|14,20413,09]12,40]14,71]113,86 13,70 | 14,88 ] 16,00 | 13,75] 6,67 | 16,75 ] 14,00 12,00 | 9,43 | 12,30 | 13,42
Alf do Funchal 1 116,00] 7,00]16,00}16,00]16,00}16,00] 7,00 2,00 12,00
Alf do Jardim do Tabaco 29 117,03]16,59]16,30/16,70]16,45]16,75]16,73]15,67]14,67 17,00 | 17,88 | 14,00 17,00] 17,86 | 15,44 | 14,78 16,24 ] 17,60 | 16,54 | 16,38
Alf Maritima de Lisboa 22 ]113,55/11,82]12,50112,00410,95]13,63]11,65]12,31]14,00 11,26 | 9,88 9,43 | 11,83 ] 13,57 | 13,15] 11,00] 6,43 7,17 | 10,45 ]11,40
Del Ad da Figueira da Foz 2 116,00413,00/16,00]16,00/16,00]16,00}16,00]16,00 16,00 | 16,00 200 | 200 | 200 ] 7,00 | 200 |1147
Del Ad das Encomendas Postais 5 9,60 ] 3,00 ] 5,80] 480 2,00] 6,67] 6,75 4,50 3,00 | 2,00 | 200 | 2,00 | 200 | 2,00 | 367 | 200 | 200 | 3,00 | 3,71
Del Ad de Braganca 1 116,00/19.00 16,00119.00/19,00] 16,00 16,00 | 19,00 16,00 16,00 | 16,00 | 16,00 | 17,00
Del Ad de Elvas 1 116.00/19.00/19.00}19.00 19.00 1900 19.00] 19.00 19.00 18,67
Del Ad de Portimdo 8 11863]18.63/19.00]118.63]19.00]19.00}18.00]16.00 19.00 | 19.00] 19.00 ] 19.00] 18,50 16,00 ] 16.00 | 18,00 | 18,21
Del Ad de Sines 3 117.00J12.33]114.00414.00]16.00§16.00] 7.00 11501 11,50 10,50 | 12,98
Del Ad de Vilar Formoso 2 117.50}17,50]17.50]11.50]16.00}16.00}16.00]16.00 16,00] 16.00] 16,00 16.00 | 16,00 | 16.00] 16,00 16.00 | 16.00 | 16.00 | 16,00
Del Ad do Aeroporto de Faro 1 116.00/16.00/16.00}16.00}16.00}16.00]16.00]16.00 16.00 | 16,00 | 16.00 ] 16.00] 16.00 | 16.00 | 16.00 | 16,00 | 16.00 | 16.00 | 16,00
Posto Ad da Bobadela 2 116.00116.00116.00]16.00111.50]16.00]16.00}16.00 16.00 | 16.00 16.00 11.50 | 15,25
Posto Ad de Riachos 1 119,00§19,00{19,00§19,00] 2,00] 2,00] 2,00] 2,00 19,00 | 19,00 19,00 19,00 ] 13,33

Média 14,24]13,89| 14,70|13,57|13,86| 14,77|12,85]12,96] 14,80] 19,00 | 13,86 | 14,79 | 13,90 | 13,47 | 14,43 | 13,77 | 12,02 12,01 | 12,30 | 11,96
Média ponderada
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Grafico VIII - Avaliacao de resultados
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13. Opinides e sugestdes

A informacao relativa as opinibes, criticas e sugestdes foi tratada de forma
agrupada e classificada em 11 grandes temas, tendo em conta a esséncia das
mesmas, conforme constam no Quadro seguinte.

Ex.: A sugestdo “O mesmo operador funciona em diversas Alfandegas, pelo que
0 inquérito deveria individualizar as mesmas” foi tratada em “INQUERITO”

Quadro XVII — Opinides por assunto

Assunto Total %
Atendimento 25 9,80%
Atrasos 3 1,18%
Burocracia 6 2,35%
Elogios 20 7,84%
Funcionamento 10 3,92%
Horarios 13 5,10%
Inquérito 9 3,53%
Instalagbes/Acessos 1 0,39%
Sistemas informaticos 10 3,92%
Taxas 3 1,18%
Outros 2 0,78%
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Na representacdo grafica ressaltam as opiniées criticas relacionadas com o
atendimento, horérios, funcionamento e sistemas informéticos, que exigem
especial atencdo da parte da DGAIEC, mas que, nem por isso, fazem
desvanecer os elogios aos servicos que ocupam lugar de destaque (2.° lugar).

Grafico IX — OpiniGes por assunto

Gréfico - Opinides e Sugestdes
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Analisando caso a caso, salientam-se:

13.1 Atendimento

Este grupo engloba opinibes criticas, especialmente incidentes em
areas comportamentais e de funcionamento, exigindo intervencédo e
acompanhamento dos responsaveis locais na introdugdo de alteracdes
que redundem em melhorias significativas e na redugéo dos seguintes
factores de risco:

Falta de correccéo e cortesia;

Falta de formacédo de funcionarios na area do atendimento;

Demonstragéo de falta de confianga no cliente;

Dificuldades no acesso a servicos e funcionarios e/ou

indisponibilidade destes;

Demoras na prestacao de servigos;

Demoras no atendimento, nomeadamente telefonico.
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13.2 Horarios

Ressaltam as opinibes criticas sobre o atendimento no ambito do
desembaraco aduaneiro de encomendas postais e pequenas remessas,
importacao/exportagcdo via maritima, atendimento na via aérea e

tributacao.

Estéo incluidas neste grupo as seguintes opinides criticas:

Falta de pontualidade;
Pratica de horarios “continuos” sem substituicdo de funcionarios
apos as 16 horas;

Falta de divulgacdo dos horérios.

13.3 Funcionamento

Inclui criticas/sugestfes de particulares nas vertentes:

Logistica do desalfandegamento de encomendas postais e
pequenas remessas, homeadamente no ambito da prestacéo
destes servicos por Organismos externos nos termos de
protocolos com a DGAIEC;

Funcionamento de tesourarias;

Consequéncias de atrasos na certificacdo de saida e nas
restituicoes.

13.4 Sistemas Informaticos

Inclui a abordagem de criticas e sugestdes, tais como:

Lentiddo dos sistemas, nomeadamente do STADA/Exportacao;
Avarias e indisponibilidade dos sistemas;

Obrigatoriedade do preenchimento nas declaragbes aduaneiras
(DAU) das horas de carregamento e dos teores dos produtos
gque entram na composicdo das mercadorias sujeitas a

restituicoes.
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13.5 Inquérito

Relativamente ao Inquérito, sdo apontados como factores criticos de
melhoria:
A impossibilidade de caracterizacdo de diversos servicos num
s6 inquérito;
A sugestao de inclusédo de perguntas especificas direccionadas
a um determinado servigo ou grupo afim, com vista a uma
melhor avaliagéo;
A necessidade do inquérito ser desenvolvido por areas de
“negécio”;

A necessidade do inquérito ser langado em inglés.

13.6 Burocracia

As sugestbes apresentadas estdo interrelacionadas com a lentiddo e
burocracia no funcionamento dos servigcos, nomeadamente no que

concerne a determinadas tesourarias e sectores do ISV.

13.7 Atrasos

Estéo essencialmente relacionados com a certificagdo na exportagéo.

13.8 Taxas

Inclui as seguintes opinides criticas:
Aplicacéo de 3 taxas de direitos diferentes na importacao do
mesmo tipo de mercadoria;
Aplicagéo de taxas a mercadorias terceiras quando nao se trata
de aquisi¢cdes mas ofertas;

Justica na actualizacéo/aplicacéo de coimas.

13.9 Instalagcdes/acessos

Esta aqui incluida uma critica j& apontada em anos anteriores e que se
prende com o acesso a SOTAGUS (Xabregas) por ajudantes de
despachantes oficiais.
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13.10 Elogios

Sédo elogiados os servicos pelo desenvolvimento da informatizagao

(resposta dirigida a Alfandega de Alverca).

Sao referidas melhorias na importacdo e exportacdo no Aeroporto do
Porto.

S8o elogiadas a Direccdo de Servicos de Licenciamento e as
Alfandegas de Aveiro, Braga, Jardim do Tabaco, Peniche e Setubal.

14. Evolucao 2006/2007

As alteracfes introduzidas nos questionarios e a mudanca de suporte, néao
permitem estabelecer com rigor as diferencas ocorridas nos servigos

relativamente aos anos anteriores. Fazé-lo ndo seria prudente.

Apesar da curva descendente dos anos anteriores, em 2007, o numero de
inquéritos reduziu de 677 para 255 ¢ 62%), em termos absolutos, o que se
justifica quer pela tendéncia negativa referida, quer pelo facto o langcamento

ocorrer apenas na INTERNET.

Contudo, em termos relativos, a variacdo média percentual dos inquéritos

apresentados por servico é positiva (0,11%).

Para isso concorreu o aumento percentual do nimero de inquéritos relativos a
Alfandega do Aeroporto do Porto (+ 9,90), contrariado pela quebra mais
acentuada verificada quanto a Alfandega do Freixieiro (- 9,87%).
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Quadro XVIII — Comparativo 2006/2007

2006 2007 ? 2006/2007
Servigo N.° Ing. J % Servico | N.°Inq. | % Servico || % relativa ’\(I:l;g? absot/Jquta
CTA 0 0,00% 7 2.75% 2,75% 7
D. S. Antifraude 11 1,62% 0 0.00% -1,62% -11 -100,00%
D. S. Auditoria Interna 0 0,00% 2 0.78% 0,78% 2
D. S. Consultadoria Juridica e Contencioso 0 0,00% 0 0,00% 0,00% 0
D. S. Cooperacdo Aduaneira e Documentacéo 1 0,15% 2 0.78% 0,64% 1 100,00%
D. S. Imposto s/ Veiculos Automdveis e V. A. 1 0,15% 3 1.18% 1,03% 2 200,00%
D. S. Impostos Especiais sobre 0 Consumo 1 0,15% 4 157% 1,42% 3 300,00%
D. S. Licenciamento 0 0,00% 3 1,18% 1,18% 3
D. S. Planeamento e Organizacdo 0 0,00% 1 0,39% 0,39% 1
D. S. Receita Nacional Rec. Préprios Comunitarios 0 0,00% 1 0.39% 0,39% 1
D. S. Requlacdo Aduaneira 0 0,00% 3 1.18% 1,18% 3
D. S. Tributacdo Aduaneira 1 0,15% 5 1.96% 1,.81% 4 400,00%
Ifandega de Alverca 15 2,22% 1 4.31% 2,10% -4 -26,67%
Ifandega de Aveiro 1 0,15% 9 3.53% 3,38% 8 800,00%
|Alfandega de Braga 49 7,24% 22 8.63% 1,39% -27 -55,10%
JAlfandega de Faro 19 2,81% 2 0.78% -2,02% -17 -89,47%
JAlfandega de Leixdes 18 2,66% 18 7.06% 4,40% 0 0,00%
lfandega de Peniche 22 3,25% 6 2.35% -0,90% -16 -72,73%
)Alfandega de Ponta Delgada 16 2,36% 4 157% -0,79% -12 -75,00%
|fandega de Setubal 15 2,22% 8 3.14% 0,92% -7 -46,67%
lfandega de Viana do Castelo 38 5,61% 7 2.75% -2,87% -31 -81,58%
Ifandega do Aeroporto Lisboa 48 7,09% 19 7.45% 0,36% -29 -60,42%
JAlfandega do Aeroporto Porto 10 1,48% 29 11.37% 9,90% 19 190,00%
IAlfandega do Freixieiro 96 14,18% 11 431% -9,87% -85 -88,54%
IAlfandega do Funchal 14 2,07% 1 0.39% -1,68% -13 -92,86%
IAlfandega do Jardim do Tabaco 68 10,04% 29 11.37% 1,33% -39 -57,35%
lfandega Maritima de Lisboa 6 0,89% 22 8.63% 7,74% 16 266,67%
Delegacéo Ad. Aeroporto Faro 11 1,62% 1 0.39% -1,23% -10 -90,91%
Delegacédo Ad. Aeroporto Madeira 14 2,07% 0 0.00% -2,07% -14 -100,00%
Delegacdo Ad. Aeroporto Santa Maria 6 0,89% 0 0.00% -0,89% -6 -100,00%
Delegaciio Ad. Angra do Heroismo 12 1.77% 0 0,00% -177% -12 ]-100,00%
Delegacdo Ad. Braganca 3 0,44% 1 0,39% -0,05% -2 -66,67%
Delegacdo Ad. Covilha 16 2,36% 0 0.00% -2,36% -16 -100,00%
Delegacédo Ad. da Horta 0 0,00% 0 0.00% 0,00% 0
Delegacdo Ad. Elvas 17 2,51% 1 0.39% -2,12% -16 -94,12%
Delegacdo Ad. Encomendas Postais 0 0,00% 5 1.96% 1,96% 5
Delegacdo Ad. Figueira da Foz 1 0,15% 2 0.78% 0,64% 1 100,00%
Delegacio Ad. Peso da Régua 7 1,03% 0 0.00% -1,03% -7 -100,00%
Delegacdo Ad. Portimdo ** 22 3,25% 8 3.14% -0,11% -14 -63,64%
Delegacdo Ad. Porto Santo 10 1,48% 0 0,00% -1,48% -10 -100,00%
Delegacédo Ad. Sines 0 0,00% 3 1,18% 1,18% 3
Delegacdo Ad. Vilar Formoso 17 2,51% 2 0.78% -1,73% -15 -88,24%
Delegacdo Ad. Xabregas 20 2,95% 0 0.00% -2,95% -20 -100,00%
Delegacdo Ad. Zona Franca da madeira 13 1,92% 0 0.00% -1,92% -13 -100,00%
Posto Ad. Bobadela 7 1,03% 2 0.78% -0,25% -5 -71,43%
Posto Ad. Lagos 0 0,00% 0 0.00% 0,00% 0
Posto Ad. Lajes 0 0,00% 0 0.00% 0,00% 0
Posto Ad. Petrogal 0 0,00% 0 0,00% 0,00% 0
Posto Ad. Portalegre 12 1,77% 0 0,00% -1,77% -12 -100,00%
Posto Ad. Praia da Graciosa 0 0,00% 0 0.00% 0,00% 0
Posto Ad, Riachos 0 0,00% 1 0.39% 0,39% 1
Posto Ad. S40 Roque 0 0,00% 0 0.00% 0,00% 0
Posto Ad. Velas de Sao Jorge 0 0,00% 0 0,00% 0,00% 0
Total * 677 100,00% 255 100,00% #%0,11% -422 -62,33%

*Q total de 2006 inclui 39 inquéritos das ex - DRCCA

** Os dados de 2006 referem-se ao Posto Aduaneiro de Portimao, incluidos apenas para comparagéo

*** \ariagdo média relativa
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15. CONCLUSOES

15.1 A audicdo dos clientes é a melhor forma de estabelecer com eles uma

dindmica de mudanca positiva nos servicos.

15.2 Nao sendo o inquérito uma novidade na DGAIEC (4° inquérito), 0s novos
moldes em que foi langado, em suporte exclusivamente digital, representam uma
inovacao com riscos calculados, dai o decréscimo de cerca de 62% verificado no
namero de respostas recolhidas, relativamente a 2006.

15.3 Facto que nao retira 0 meérito pela opgéo exclusiva do uso das TIC, em todas
as fases do processo, face as melhorias alcancadas nos dominios da
confidencialidade (total), rapidez, seguranca e disponibilidade (imediata) da

informag&o, bem como a facilidade no seu tratamento.

15.4 As alterag@es introduzidas no inquérito ndo permitem efectuar uma andlise
comparativa dos resultados com os obtidos em anos anteriores, servindo este ano

de marco para 0s proximos anos.

15.5 Apesar das alteraces legislativas, a componente presencial na procura pelos
servicos € ainda muito forte (73,33%), seguindo - se - Ihe a via electrénica que
ocupa 0 2.° lugar (55,69%), sendo expectavel a inversdo destas posi¢oes ja no

proximo ano.

15.6 No dominio dos resultados, realca-se que @& aplicagbes informaticas e o
Portal da DGAIEC foram considerados pela maioria dos “inquiridos”, adequadas
(70% e 65%, respectivamente).

15.7 Em contrapartida, as opinides criticas referem-se essencialmente as falhas de
comunicacao e a lentiddo dos acessos aos sistemas informaticos, matérias que
extravasam a competéncia da DGAIEC, bem como ao atendimento, horarios e

funcionamento, cuja resolucéo passa pela intervencéo directa dos servigos.

15.8 Em termos quantitativos, utilizando os critérios do ano anterior, a média

global desceu 1,51 relativamente a 2006.
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15.9 Contudo, em termos qualitativos e no que diz respeito a evolucdo dos
servicos aduaneiros, a apreciacdo global da DGAIEC é muito boa, para a qual
concorre a aposta na informatizacédo, ponto forte de sucesso, num rumo que deve

ser seguido e aprofundado.
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