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1. APRESENTACAO

Cumprindo o planeado para o corrente ano, em sede de Plano de Actividades (PA/2009),
decorreu entre 06 de Outubro e 5 de Novembro de 2009 o langamento do inquérito anual

gue visa avaliar o grau de satisfacdo dos clientes externos da DGAIEC.

Trata-se da execucdo da acgao 4.3.1, prevista no &mbito do Programa 4.3 - Modernizar os
servicos e promover a aproximacao ao cliente, que concorre para o Objectivo Estratégico
n.° 4 da DGAIEC, visando a Melhoraria da relacdo com os clientes e da qualidade dos
servicos prestados, e imbrica nos objectivos de qualidade dos servigos, nomeadamente das
unidades organicas desconcentradas, cujo nivel de execugao se repercute na avaliacdo de

desempenho de 2009.

Nesse sentido, sem olvidar a necessidade de obter resultados comparaveis com os dos
anos anteriores, o formulario sofreu algumas alteracdes com a op¢ado por perguntas de
ambito mais alargado, ajustadas a maioria dos servicos e com a integracdo de questdes
actuais e de areas sensiveis como € o caso do funcionamento dos servigos aduaneiros nos

aeroportos nacionais, do SDS e dos acessos aos sistemas informaticos (credenciacao).

Indo ao encontro do que habitualmente é corrente na estrutura dos inquéritos, ficou explicito

nas perguntas o nivel associado a quantificagao.

O Inquérito esteve disponivel na Internet, no site da DGAIEC, em “Inquéritos”, bem como na

pagina das declaragbes electrénicas.

Foram enviados convites directamente aos clientes alvo da amostra, para os enderegos
electrénicos conhecidos e autorizados, mediante oficio com ligacédo directa ao questionario
(link).

Pelo segundo ano consecutivo, os resultados do Inquérito fornecem indicadores para a
fixacdo de objectivos de qualidade para o ano seguinte e contribuem para a elaboracéo do
plano de accdo para 2010, a ser executado pelos servigos, que inclui medidas resultantes
das sugestdes dos clientes, concorrendo para uma maior abertura ao ambiente externo e

uma melhor performance das alfandegas.
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O Relatério contém, por isso, um ponto especificamente dedicado ao QUAR/2009, onde se
explicitam os resultados alcancados por cada uma das unidades organicas homogéneas de
nivel desconcentrado, que servem de suporte a avaliagdo do cumprimento da meta global

fixada para este ano e de indicadores para a fixacdo das metas individuais para 2010.
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2. AMOSTRA

O inquérito foi destinado ao universo dos clientes externos da DGAIEC, registados ou néo,
abrangendo particulares, operadores econdémicos, associacées e prestadores de servigcos da

area aduaneira.

Como habitualmente, a seleccdo da amostra abrangeu as entidades habilitadas a
despachar, depositarios autorizados, operadores registados de IEC e de ISV, e os
importadores, exportadores e particulares com NIF conhecido e que, em 2008,

apresentaram directamente declaracfes a Alfandega.
De uma populacdo com pouco mais de 4200 clientes, foram seleccionados 2185 com
enderecos electronicos conhecidos e autorizados, 52 dos quais com duplo estatuto (EHD e

outro), sendo-lhes remetido directamente o Inquérito.

O numero inserto do Quadro | como total da amostra (2237) esta afectado daqueles 52

clientes.

Quadro | — Selec¢cédo da Amostra

Entidades Univ*erso Amg*stra %
EHD 771 475 61,61%
Operadores Registados 185 178] 96,22%
Operadores Reconhecidos 139 118] 84,89%
Exportadores s/ representante*** 81 41] 50,62%
Operadores IEC 2045 1398] 68,36%
Importadores s/ Representante**** 1026 13 1,27%
Associacfes e Grupos***** 15 14] 93,33%
TOTAL 4262 2237 52%

* Dados do RA/2008, a excepcdo dos relativos aos Importadores, Exportadores e
Associagbes

**Qs dados da Amostra incluem 52 EHD que detém duplo estatudo e constam incluidas
noutros grupos

*** Dados recolhidos p/ DGITA

¥** Dados do BO. Recolha de entre os que apresentaram DU e DV

#eekxniverso das Associagdes escolhidas
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3. CONFIANCA

Responderam ao inquérito 518 clientes, representando 23,71% dos inquiridos, dos quais
81,85% dizem respeito a clientes registados na DGAIEC, cuja representatividade, por

classe, consta eshogada no quadro IV.

Quadro Il — Representatividade da Amostra

Cliente Ne inqué_ritos % %
respondidos | (s/ total respostas) | Amostra
Dono/Consignatario 87 16,80% 3,98%
Despachante Oficial 179 34,56% 8,19%
Representante/Procurador 127 24,52% 5,81%
Particular 66 12,74% 3,02%
g:gg:&il?gi(()l ég;orizado/Operador 28 5.41% 1.28%
Operador Registado (ISV) 3 0,58% 0,14%
Transitario/ Transportador/Motorista 8 1,54% 0,37%
Outro 20 3,86% 0,92%
Total 518 100,00% 23,71%

Realca-se a elevada participacdo das declarantes profissionais (despachantes oficiais e
representantes) e dos donos/consignatarios das mercadorias que, em conjunto,
representam 75,88% das respostas e cerca de 18% do total dos inquiridos, sustentando a

confianga nos resultados na medida em que se trata de clientes habituais.

Esta-se perante um “universo” de utilizadores que conhece bem o0s servicos aduaneiros
assegurando, consequentemente, uma avaliagcdo proxima da real qualidade dos servicos
prestados, o que é facilmente observavel da analise dos gréficos | e Il, onde constam, de
forma explicita, quer a representatividade dos clientes com estatuto face aos restantes, quer

a particdo das respostas obtidas por agregado de clientes.
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Gréfico | — Estatuto dos clientes

Quadro Il — Participacdo dos Clientes com estatuto

Dono/ Consignatario 87 16,80%
Despachante Oficial 179 34,56%
Representante/Procurador 127 24,52%

Depositario Autorizado/Operador

0,
Registado (IEC) 28 5,41%

Operador Registado (ISV) 3 0,58%
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Tendo em conta os dados do Relatério de Actividades de 2008, construiu-se o Quadro IV
onde consta esbocada a participacdo no Inquérito dos clientes que usufruem de estatuto

registado na DGAIEC, que representam, no seu conjunto, 13,28% do respectivo universo.

Quadro IV — Representatividade dos clientes registados na DGAIEC

Tipo de Cliente A ggiggf e Respostas %
Donos/Consignatéarios 337 87 25,82%
Despachantes Oficiais 251 179 71,31%

% Despachantes Privativos 2 0 0,00%
Representantes Indirectos 164 107 70.17%
Representantes Ocasionais 17

8 Depositarios Autorizados 1727 o8 1,37%

o |[Operadores Registados 312

© Representantes Fiscais 6 0 0,00%

a Operadores Registados 185 3 1,62%

o |[Operadores Reconhecidos 139 0 0,00%

© Rent-a-car 53 0 0,00%

TOTAL 3193 424| 13,28%

* Dados do Relatério de Actividades de 2008

No que concerne aos servicos desconcentrados e, tendo por suporte o maior nimero de
declarantes que, por servico, apresentaram em 2008 declaracdes escritas (DAU de
importacdo e exportacdo e DIC), constam do Quadro V, seguinte, a percentagem das
entidades que responderam ao inquérito, o que se afigura servir de indicador de confianca

guanto aos resultados respeitantes aquelas unidades orgéanicas.
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Quadro V - Indicador de Confianga

Servico N.° Entidades T;S'ggﬁglrgg: %
Alverca 167 25| 14,97%
Aeroporto de Lisboa 173 27| 15,61%
Aeroporto do Porto 144 20] 13,89%
Aveiro 209 26) 12,44%
Braga 107 13| 12,15%
Faro 113 15] 13,27%
% Freixieiro 180 46] 25,56%
é Funchal 270 71 2,59%
E Jardim do Tabaco 263 53] 20,15%
Leixbes 169 65| 38,46%
Maritima de Lisboa 175 35| 20,00%
Peniche 215 12 5,58%
Ponta Delgada 47 4 851%
Setibal 119 7| 5,88%
Viana do Castelo 63 121 19,05%
Braganca 30 2]l 6,67%
I Covilha 65 S 7,69%
= |Elvas 66 12| 18.18%
I%J Encomendas Postais 112 3 2,68%
2 |Figueira da Foz 96 4 417%
,@ Peso da Régua 216 24] 11.11%
Sé Porto Santo 8 16] 200,00%
E Sines 62 3] 4,84%
Vilar Formoso 49 43| 87,76%
Zona Franca da Madeira 3 1] 33,33%
(% c[Bobadela 155 11 o0,65%
£ ©[Riachos 41 3] 7.32%
Total 3317 484] 14,59%
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4. QUALIDADE DOS INQUIRIDOS

Do universo dos 518 clientes que participaram no inquérito, 34,56% sdo despachantes
oficiais, 24,52% representantes e 16,8% donos ou consignatarios das mercadorias,

conforme resulta do quadro a seguir:

Quadro VI - Respostas por agregado

Cliente N° inquéritos %
Dono/Consignatario 87 16,80%
Despachante Oficial 179 34,56%
Representante/Procurador 127 24,52%
Particular 66 12,74%
Outro 59 11,39%
Total 518 100,00%

Verifica-se um reforco da posicdo dos despachantes oficiais, em cerca de mais 2,15%,

relativamente ao ano transacto e dos representantes procuradores (1,17%).

Os particulares mantém uma posicao relativa idéntica a de 2008, ocupando o quarto lugar,

com 12,74% das respostas.

Dos 59 inquiridos agregados como “Outro”, 66,1% sao profissionais, a maioria dos quais da

area dos Impostos Especiais sobre o Consumo (IEC), conforme ressalta do Quadro VII.

10
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Quadro VII - Desdobramento das respostas incluidas em “Outro”

Depositario Autorizado/Operador 0 0

Registado (IEC) 28 47.46% | SAL%
Operador Registado (ISV) 3 5,08% 0,58%
Transitario/ Transportador/Motorista 8 13,56% 1,54%
Outro 20 33,90% 3,86%

Nas representacdes graficas abaixo (Gréficos Il e Ill), esta bem retratado o peso relativo de

cada categoria no cOmputo geral:

Gréfico Il — Percentagem das respostas por agregado

Inquéritos Respondidos

1 Dono/Consignatério [l Despachante Oficial Representante/Procurador
Particular W Depositario Autorizado/Operador Registado (IEC) m Operador Registado (ISV)
W Transitario/ Transportador/Motorista Outro

11
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Gréfico lll — Respostas do agregado “OUTRO”

Tipo de Cliente: "OUTRO"

34%

W Depositario Autorizado/Operador Registado (IEC) M Operador Registado (ISV)

[ Transitéario/ Transportador/Motorista @ Outro

Comparativamente a 2008, houve uma evolucdo positiva, de mais de 80%, de participacdo

dos inquiridos, conforme se constata do quadro VIII.

A excepcdo dos operadores de IEC (Depositarios e Operadores registados) cuja
participacdo decresceu quase 10% relativamente a 2008, os restantes agregados registaram
uma subida muito significativa, que atingiu quase o dobro das respostas nos quatro grupos
principais — Donos/consignatérios, Despachantes oficiais, Representantes e Particulares —

gue, em conjunto cresceram 88,11%, com os despachantes a ultrapassarem os 92%.

12
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Quadro VIl — Evolucao da participagéo (2009/2008)

NO |
N.° RESPOSTAS ARESPOSTAS| A%
QUALIDADE 2008 RESPOSTASL ™ 00912008 | 200912008
2009
Dono/Consignatario 48 87 39 81,25%
Despachante Oficial 93 179 86 92,47%
Representante/Procurador 67 127 60 89,55%
Particular 36 66 30 83,33%
Depositario Autorizado/Operador Registado a1 28 3 0,68%
(IEC)
Operador Registado (ISV) 1 3 2 200,00%
Transitario/Transportador/Motorista 3 8 5 166,67%
Outra 8 20 12 150,00%
TOTAL 287 518 231 80,49%
Gréfico IV — Participacao (2009/2008)
4 - )
Evolucéo da Participacdo 2009/2008
300 -
N
o
Agregados Y
& @ N.° RESPOSTAS 2008 m N.° RESPOSTAS 2009
&
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5. FREQUENCIA

Em concurso com o referido anteriormente, 86% dos inquiridos séo clientes habituais que se
deslocam presencialmente a Alfandega ou procuram os servicos disponiveis na NET,
conforme explicitado mais a frente nos Quadros IX e X, bem como representado no Grafico
V.

Quadro IX — Conhecimento dos servi¢os

Cliente
0,
habitual el .
SIM 448 86,49%
NAO 70 13,51%
TOTAL 518 100,00%

Quadro X — Frequéncia por tipo de cliente

Tipo de Cliente Habitual Ocasional

N.° % N.° %
Dono/Consignatéario 75| 14,48% 12| 2,32%
Despachante Oficial 177) 34,17%) 2| 0,39%
Representante/Procurador 124] 23,94%) 3| 0,58%
Particular 33| 6,37% 33| 6,37%
Outra 39| 7,539 20 3,86%
Total 448| 86,49% 70[13,51%

14
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Gréfico V — Conhecimento dos servi¢cos

Frequéncia

SIM

Clientes habituais

Realce, de novo, para o0s Despachantes Oficiais, Representantes Indirectos e

Donos/Consignatarios que mantém as suas posi¢oes relativas.

6. RELACIONAMENTO

Contrariando a tendéncia do ano passado, a maioria dos inquiridos utilizou a via presencial
como meio mais frequente no seu relacionamento com a alfandega, assumindo assim esta
lugar cimeiro (58,69%), trocando a posigdo relativa com a via electronica que volta a
ocupar o segundo lugar (51,54%), apesar desta representar um meio privilegiado de

relacionamento com a DGAIEC, cada vez mais utilizado e impulsionado.

De resto, 0 aumento da via presencial estd muito longe do nivel atingido em 2007, muito
frequentemente procurada por 73,33% dos inquiridos naquele ano, e, relativamente a 2008,

a diferenga néo atinge 3%.

No cOmputo geral dos utilizadores que se socorreram daquela via (muito ou pouco

frequentemente), verifica-se apenas uma ligeira subida (1,63%).

A esta inversado nao séo alheios, ndo s6 o acréscimo de respostas por parte de particulares
e representantes, clientes que ndo s6 se deslocam presencialmente a alfandega como
telefonam, a par do decréscimo das respostas dos depositarios autorizados, como ainda o
facto do grande impacto da desmaterializacdo ter ocorrido em 2008, por via da

informatizacao da exportacao e da implementacao do SDS na via maritima.

15
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A crise econémica, com reflexos evidentes na exportacao, pode ser igualmente responsavel

pela reducao dos fluxos electrénicos.

O recurso ao telefone apesar de ter sofrido um incremento na frequéncia, manteve-se nos

valores de 2008, no cdmputo geral dos utilizadores.

Ao contrario, o correio aumentou cerca de 11% no conjunto dos utilizadores, apesar de se

manter como meio menos procurado.

Quadro XI - Meios de Relacionamento em 2009

Meio/Frequéncia | Muito % Pouco % Nao utiliza %
Presencial 304 ]58,69% | 147 |28,38% 67 12,93%
Via electronica 267 |51,54% ] 134 |25,87% 117 22,59%
Telefone 205 |39,58% | 250 ]48,26% 63 12,16%
C orreio (cartaffax) 67 |12,93%| 259 ]50,00% 192 37,07%

Gréfico VI - Frequéncia no Relacionamento

Meios preferenciais de relacionamento

40,00%

0,00% ‘ ‘
Presencial Via electrénica Telefone Correio (cartaffax)
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Quadro XII - Evolucdo do Relacionamento em geral
(2008 - 2009)

Meio/Muito/Pouco 2008 2009 A%
Frequente (%) (%)
Presencial 85,67%  87,07% 1,63%
Via electronica 88,519  7741%  -12,54%
Telefone 87,80%  87,83% 0,03%
Correio (carta/fax) 56,8004  62,93% 10,79%

Quadro XIIl - Evolugcdo no Relacionamento (2007- 2009)

% % N :
Meio/Maior frequéncial Utilizacdo| Utilizago %Ug(l)léggao zD(;I)%r/Zr(])?)? 5(%22%2
2007 2008
Presencial 1333%  5575%  58,69% -17.58%  2,94%
Via electronica 55,69%  6969%  51,54% 14,009 -18,15%
Telefone 2863% 285794 3958  -0,06% 11,01%
Correio (carta/fax) 6,679  9,76% 1293%  309%  3,17%

7. AREAS DE ACTIVIDADE

Tal como nos anos transactos, a maior frequéncia na procura dos servigcos ocorre nos
sectores de actividade ligados ao comércio internacional e a cobranca, surgindo em primeiro
lugar a Exportacdo (52,51%), seguida da procura pela Tesouraria (47,48%) e da Importacdo
(46,91%).

17
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Trata-se de sectores procurados por mais de 60% dos inquiridos, sendo certo que 73% dos
inquiridos j& teve contacto com a Tesouraria.
Seguem-se-lhes os Impostos Especiais sobre o Consumo, o ISV — Imposto sobre Veiculos e

o Transito.
A area menos frequentemente procurada é a do Contencioso.

No entanto, da agregacdo dos resultados relativos aos procuram 0S servicos muito
frequentemente com os que o fazem pouco, constata-se uma aproximacdo das posicoes
dos inquiridos quanto as areas especificas do Transito, Licenciamento e do ISV que se

situam nos 33%, enquanto o Contencioso sobe para 39%.

Quadro XIV - Frequéncia por Sectores de Actividade

Area Muito Pouco N3o se
A % % . %

Frequéncia Frequente Frequente relaciona

Importacao 243 46,91% 77 14,86% 198 38,22%
Exportagdo 272 52,51% 55 10,62% 191 36,87%
Transito 84 16,22% 92 17,76% 342 66,02%
Licenciamento 26 5,02% 146 28,19% 346 66,80%
ISV - Imposto sobre Veiculos 90 17,37% 85 16,41% 343 66,22%

IEC - Impostos Especiais sobre o 178 34,36% 105 20,27% 235 45,37%

Consumo

C ontencioso 8 1,54% 195 37,64% 315 60,81%
Tesouraria 248 47,88% 129 24,90% 141 27,22%
Outra 63 12,16% 103 19,88% 352 67,95%

18
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Gréfico VIl - Frequéncia por Sectores de Actividade

Quadro XV - Distribuico da Procura Frequente por Area /Sector de Actividade e Cliente

3.1, Dono/Consignatario

3.2. Despachante Oficial 154 162 49 19 29 63 145
3.3. Representante/Procurador 47 65 20 2l 28 A 61
3.4. Particular 11 3 4 19 8 18

3.5. Outra

19
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8. FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

8.1 Atendimento nos Servi¢os Aduaneiros dos Aeroportos Nacionais

Conforme ressalta da analise do quadro XVI, a maioria dos inquiridos (43,24%) deu

opinido favoravel a actuacdo dos servicos aduaneiros nos aeroportos, tendo 8,69%

classificado de excelente e 34,56% considerado ser a mesma adequada a fun¢éo, pois

gue mais de metade optou por ndo se pronunciar, respondendo “ndo sabe” a questao.

Os sete que indicaram ser a mesma desadequada e que representam apenas 1,35%

do total, apontaram como motivos a falta de cortesia (3), o excesso de zelo (2),

informacéo insuficiente (1) e ter sido seleccionado para controlo (1).

Quadro XVI - Qualidade do atendimento dos servicos nos aeroportos

Qualidade do atendimento N°Respostas %
Excelente 45 8,69%
Adequada a funcao 179 34,56%
Desadequada 7 1,35%
N&o sabe 287 55,41%

Total 518 100,00%

Quadro XVII - Qualidade do atendimento — Motivos de desadequacéo

Motivos de desadequagdo no atendimento Ne %
dos aeroportos inquéritos
Informacdo insuficiente e falta de sinalética 1 14,29%
Ter sido seleccionado para controlo 1 14,29%
Excesso de zelo do (s) funcionario (s) 2 28,57%
Falta de cortesia do (s) funcionario (s) 3 42,86%
Total 7 100,00%

20
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8.2 Funcionamento dos Sistemas Informéaticos

Tal como no ano transacto, apesar da entrada em vigor da Portaria n.° 767/2007, de 09
de Julho, e do reforco continuo da informatizacdo, constata-se que a percentagem
média dos inquiridos que nao utilizam as aplicacdes mantém-se elevada (61,29%),

variando consoante o tipo de aplicacao.

As aplicacdes menos utilizadas sédo o SDS (78,76%), o SFA (76,64%) e o NSTI/Transito
(70,66%), o que é aceitavel quanto ao SDS e NSTI/Transito, mas ndo em relagdo ao

SFA onde se afigura ser necessario investir.

Relativamente ao ano transacto, a relacdo de valores dos nao utilizadores mantém-se
idéntica, sem grandes oscilacdes, e com tendéncia para a descida, nomeadamente no

tocante ao SFA e NSTI/Transito

No que diz respeito ao SIC, a percentagem dos néo utilizadores subiu cerca de 1%,
situando-se a volta dos 54%, o que pode resultar do decréscimo da participacdo dos

operadores de IEC.

Expurgados os dados relativos aos ndo utilizadores, verifica-se que, em termos médios,
88% dos clientes utilizadores consideram o funcionamento das aplicacdes excelente
(29,25%) ou adequado (58,77%), contra apenas 9,74% que as classificam como

insuficientes e 2,23% que as consideram inadequadas.

Verifica-se deste modo um aumento da satisfacdo dos clientes utilizadores de 4% face a
2008.

Em termos comparativos, a curva de opinido dos utilizadores das aplicacGes revela um

comportamento idéntico quanto a avaliacdo da adequacao dos diversos sistemas.

Em termos de desadequacéo, o Sistema que mereceu maior critica foi o SDS por 8,18%

dos utilizadores.

Mais uma vez, os inquiridos ndo referiram os motivos da inadequacao das aplicacdes e
guanto a insuficiéncia apenas se manifestaram pela necessidade de melhorar a
informatizacdo da importacéo, por via da introducdo de funcionalidades idénticas a do
STADA/Exportacdo e aumentar as funcionalidades de pagamento por via da

transferéncia bancaria e rede multibanco.
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Este ano existem bastantes queixas relacionadas com falhas de comunicacdo do
STADA/Exportacdo, para as quais a DGAIEC esta atenta, apesar de extravasarem a

sua competéncia.
Caso a caso, constata-se 0 seguinte:
8.2.1- STADA/Importacgao

Globalmente, a percentagem de inquiridos que, este ano, declararam néo utilizar o

STADA/Importagéo situou-se em 46,72%, ligeiramente inferior ao ano passado.

Dos restantes, 46,6% tém opinido favoravel, sendo que 13,9 % a consideram
excelente. Apenas 6,8% a classificam como insuficiente e 0,58 % dizem ser

inadequada.

Regista-se uma evolucdo bastante positiva na satisfacdo dos clientes relativamente
a esta aplicacdo, que se confirma em termos relativos, quando considerado apenas

0 universo das respostas dadas pelos 276 utilizadores do STADA/Importagao.

Comparativamente a 2008, os numeros traduzem um acréscimo de cerca de 13%
de respostas positivas quanto a adequacdo da aplicacao, que se sabe ter vindo a

sofrer alteragcbes neste ano, ainda insuficientes para 11% dos utilizadores.

8.2.2 - STADA/Exportagao

Em termos globais, a percentagem dos inquiridos que classificam a aplicacéo
STADA/Exportacdo, de excelente (21,24%) e adequada (27,29%) situa-se em

49,23% contra os 53,66% obtidos no ano transacto.

A percentagem dos clientes que nao utilizam a aplicacgdo mantém-se subiu
ligeiramente para os 40,93%, sendo esta a aplicacao informatica que revela maior

utilizagéo.

No que concerne exclusivamente aos utlizadores, 83% consideram o
STADA/Exportacdo excelente e adequado, mantendo-se sensivelmente a mesma
proporcao decrescente referida em termos globais que vai no sentido inverso dos

gue consideram a aplicacéo insuficiente (15,03%).
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8.2.3 - NSTI/Transito

A percentagem dos inquiridos que ndo utilizam esta aplicacdo desceu este ano para
70,66% (menos 6% que em 2008).

Dos restantes 30% apenas 1,93% se referiu a insuficiéncia da aplicacao, cabendo

aos outros a classificagéo de excelente (8,11%) e adequada (19,31%).

Em termos relativos, considerados apenas os 152 clientes utilizadores, a
percentagem de satisfacdo sobe para 93,42%, considerando que 27,63% classifica
a aplicacdo de excelente e 65,79% de adequada contra apenas 6,58% que a

considera de insuficiente.

8.2.4 - Sistema de Fiscalidade Automovel (SFA)

A percentagem correspondente aos 397 inquiridos que declararam nao utilizar este
“sistema” informatico mantém-se elevada (76,64%) apesar de relativamente a 2008

ter sofrido uma reducéo de cerca de 6%.

Contudo, trata-se da segunda mais alta taxa de “N&o utilizacdo”, sendo que o

primeiro lugar diz respeito ao SDS, sistema que ainda s6 opera na via maritima.

Dos 121 clientes utilizadores do sistema, 93,39% consideram a aplicacéo excelente

(39,67%) e adequada (53,72%) contra cerca de 5,8% que a considera insuficiente.

Mantém-se valido o que ficou referido no Relatério de 2008 quanto a necessidade
de avancar com a desmaterializacdo das declaracbes DAV e de estender a

obrigacao de declarar pela via electrénica a outras entidades.

8.2.5 — Sistema dos Impostos Especiais sobre o0 Consumo (SIC)

Relativamente ao SIC, a percentagem dos inquiridos que nao utiliza esta aplicacédo

eleva-se a 54%, sendo ligeiramente superior a do ano transacto.

Dos 238 utilizadores, 91,6% consideram a aplicacdo excelente (24,37%) e
adequada (67,23%), contra 6,72% que a classificaram como insuficiente,

verificando-se uma ligeira subida positiva relativamente a 2008.
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8.2.6 — Sistema de controlo automatico dos meios de transporte e das mercadorias

(SDS)

Foi a primeira vez que foram auscultados os clientes sobre esta aplicacdo, a

funcionar nas alfandegas com vocacao para o controlo de meios de transporte e

mercadorias na via maritima, colocadas estrategicamente nos portos nacionais.

Dai ser aceite como razoavel o namero de inquiridos que referiu ndo utilizar o

sistema (408) apesar do numero significativo de despachantes oficiais que

participaram na resposta ao inquérito.

Na opinido dos cerca de 79% dos 110 utilizadores o sistema € considerado

excelente (21,82%) e adequado (57,27%), sendo insuficiente para 12,73% e

inadequado para 8%.

Quadro XVIII - Funcionamentos das Aplicagdes Informaticas (Geral)

Sistema/Caracterizagéo Excelente | % |Adequado|] % Insuféuent % Inadeoquad % |Néoutiliza] %
STADA/IMPORTACAOQ 72 1390% | 169 | 32,63% 32 6,18% 3 0,58% 242 46,72%
STADA/EXPORTAGAQ 110 2124% | 145 | 27,99% 46 8,88% 5 0,97% 212 40,93%
NSTITRANSITO 42 8,11% 100 | 19,31% 10 1,93% 0 0,00% 366 70,66%
ISFA - Sistema de Fiscalidade Automdvel 48 9.21% 65 12,55% 7 1,35% 1 0,19% 397 76,64%
SIC - Sistema dos mpostos Especiaisde | oo Faqome| 150 | aogaw| 16 |aomw| o Lozme| 20 | sa0s
(Consumo
SDS - Sistema de Controlo Automatico
dos Meios de Transporte e das 24 4,63% 63 12,16% 14 2,710% 9 1,74% | 408 78,76%
Mercadorias

Média 59 1139% | 117 | 225% | 2083 | 402% | 367 |071%| 31750 | 61,29%
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Quadro XIX — Caracterizacao das Aplicagdes Informaticas por utilizadores

Funcionamento Excelente Adequado Insuficiente Inadequado Total de
No m \o utilizador
1caco . 0 INO 0, . 0 . 0
Aplicales TETiE %  INORespostas| % T 0% T 0% es
STADA/IMPORTAGAO 72 26,09% 169 | 6123%| 32 | 11,59% 3 1,09% | 276
STADA/EXPORTAGAO 110 | 35,95% 145 | 473%| 46 | 15,03% 5 1,63% | 306
NSTI/TRANSITO 42 27,63% 100 | 6579%| 10 6,58% 0 000%] 152
FFA-Sistema de Fisclidade © |wem| e || 7 [stw| 1 |osw|
Automével
BIC-Sistema dos mpostos 58 |o43me| 160 |erodm| 16 | 67| 4 | uesw| 228
Especiais de Consumo
SDS - Sistema de Controlo
Automatico dos Meios de 24 21,82% 63 51.21%| 14 | 12,73% 9 8,18% | 110
Transporte e das Mercadorias
Média 59 | 2925% | 117 |58,77%| 20,83 | 9,74% | 3,67 [223%| 201
Grafico VIl - Caracterizacdo geral das AplicagGes Informaticas
Caracterizacdo Geral das Aplicacdes Informaticas
@ Excelente O Adequado M Insuficiente O Inadequado B N&o utiliza
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Grafico IX — Funcionamento das Aplicacdes Informaticas (Utilizadores)
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8.3 Funcionamento do Portal

Do 518 inquiridos, 78% conhece e utiliza o Portal da DGAIEC, situando-se esta

percentagem abaixo dos clientes habituais.

Em termos médios, 92,65% considera o Portal excelente (24,39%) e adequado
(68,26%), com realce para a qualidade da informacéo e pertinéncia e oportunidade dos

assuntos.

Apenas 6,37 % consideram insuficiente e 0,98% inadequado.
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Quadro XX — Caracterizacdo do Portal

Itens/Caracterizacao Excelente] % | Adequado % Insuficiente % | Inadequado| %
Qualidade da informagdo 114 | 27.94%| 274 67,16%] 16 3,92% 4 0,98%
Pertinéncia eoportunidade | o3 fonaul 208 | 7308 25 613 2 |04
dos assuntos
Clareza da informacéo 113 | 27,70%] 262 64,22%| 27 6,62% 6 1,47%
Actualizacdo da informacéo 88 2157%| 280 68,63%| 36 8,82% 4 0,98%

Média 99,50 ]24,39%]| 27850 | 68,26% 26,00 6,37% 16,00 0,98%

8.4 Horaério de atendimento

Ao contrario do ano transacto, apenas 39% dos inquiridos se manifestou a favor do

horario continuo contra 61% que se mantém fiel ao horario normal, habitualmente

praticado pelas alfandegas.

Relativamente aos servicos que, no entender daqueles, devem praticar o referido

horario continuo, constam ordenados no quadro XXII de acordo com o numero de

ocorréncias (numero de vezes em que os mesmos foram citados pelos inquiridos

favoraveis ao horario continuo).

Trata-se de um assunto recorrente, particularmente no que se refere as unidades

organicas desconcentradas com maior afluéncia de particulares, nomeadamente no

ambito do ISV e do desembaraco aduaneiro de encomendas postais, questdo que se

estende as tesourarias.

Quadro XXI - Tipo de horéario

Tipo de horério N° respostas %
Normal 316 61,00%
Continuo 202 39,00%
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Grafico X - Tipo de horério

Continuo
39%

Quadro XXII — Horéario Continuo - Lista dos Servicos

Alfandegas Outros Servigos N.°Ocorréncias %
Aerop. Porto 59 11,39%
Maritima de Lisboa 55 10,62%
Leixdes 49 9,46%
Aerop. Lisboa 43 8,30%
Freixieiro 36 6,95%
Alverca 29 5,60%
Jardim do Tabaco 24 4,63%
S etubal 18 3,47%
Aveiro 14 2,70%
Braga 9 1,74%
Peniche 7 1,35%
Viana do Castelo 6 1,16%
Faro 3 0,58%
Funchal 3 0,58%
Ponta Delgada 1 0,19%
D.A.Peso da Régua 6 1,16%
D.A Vilar Formoso 4 0,77%
D.A. Encomendas P ostais 4 0,77%
D.A. Figueira da Foz 3 0,58%
D.A. Covilha 3 0,58%
D.A Elvas 3 0,58%
D.A. Braganca 2 0,39%
D.A.Sines 1 0,19%
D.A.Horta 1 0,19%
D.A.Zona Franca Madeira 1 0,19%
Todas as Alfandegas 9 1,74%
S ervicos Centrais 1 0,19%

Nota: sempre que néo foi especificado o aeroporto, foram considerados os de Lx e Porto.
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9. EVOLUGAO DOS SERVICOS ADUANEIROS

9.1 Analise Qualitativa

Em termos qualitativos e, conforme se retira do quadro abaixo, na opinido de cerca de

80% dos inquiridos os servicos aduaneiros registaram uma evolugéo positiva, contra

7% que consideraram a evolucéo negativa.

Comparativamente ao ano transacto, constata-se um aumento significativo de mais de

6% de clientes que “Nada Sabem” sobre esta matéria, que impulsionou em sentido

contrario as opinibes favoraveis.

Quadro XXIIl - Evolucdo dos servicos aduaneiros

%
. 2008 2009 A
Opiniéo
Positiva 86,06% 79,54% -6,53%
Negativa 6,62% 7,14% 0,52%
N&o sabe 7,32% 13,32% 6,00%

Grafico XI - Evolucdo dos servigos aduaneiros

Nao sabe
13%
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9.2 Anélise Quantitativa — Desempenho Global

Relativamente ao desempenho global das alfandegas, o resultado consta explicitado no
qguadro seguinte, cuja andlise faz ressaltar que 87,64% dos inquiridos consideram o

mesmo positivo contra 5% que o considera negativo.

Cerca de 70% dos que responderam positivamente, classificaram o desempenho de
“Muito Bom” (15,44%) e “Bom” (54,25%).

Em termos de média ponderada, o desempenho global situa-se no nivel 3,95, que

corresponde numa escala de 0 -100 ao nivel 78,92.

Quadro XXI1V - Desempenho Global

Desempenho Avaliagdo
N.2de % por >
) P Respostas " agregado | Valor das N .R.esp.. Média | Média |Correspond
Nivel Qualificacdo Significativ] .~ .
respostas a5 aritmética| ponderada| éncia
5 |Muito bom 80 15,44% 400
4 |Bom 281 54,25% | 87,64% | 1124 454
3 |Suficiente 93 17,95% 279
3,84 3,95 78,92
2 |Insuficiente 15 2,90% 30
5,02% 26
1 |Mau 11 2,12% 11
0 |N&o sabe 38 7,34% | 7,34% 0
Total 518 100% 100% 1844 480 3,84 3,95 78,92

30



DGAIEC - DSPO Relatério da Qualidade 2009

10. CARACTERIZACAO DO INQUERITO

Na opinido de cerca de 98% dos inquiridos as perguntas sdo adequadas, sendo a linguagem

clara e simples para 95%, correspondendo a expectativa de 89% dos mesmos.

Globalmente, em termos médios o inquérito satisfaz a 94% dos inquiridos.

Quadro XXV - Caracterizacao do inquérito

Questdes SIM % NAO %
Perguntas (adequadas) 493 95,17% 25 4,83%
Linguagem (simples e clara) 507 97,88% 11 2,12%
E xpectativa 462 89,19% 56 10,81%
Média 487 94,08% 31 5,92%

11. QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

11.1 Inquéritos recolhidos

Foram recolhidos 518 inquéritos, que comparativamente a 2008 representa um

acréscimo de mais de 80%. A distribuicdo por servigos consta do quadro seguinte:
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Quadro XXVI - Inquéritos por servi¢o

N
Servico inquéritos %
por servico
Conselho Técnico Aduaneiro 1 0,19%
Direc¢&o de Servigos Antifraude 1 0,19%
Direccdo de Servicos da Receita Nacional e dos Recursos Prdprios Comunitarios 1 0,19%
Direccdo de Servicos de Auditoria Interna 1 0,19%
Direccdo de Servicos de Gestdo de Recursos Financeiros e Materais 1 0,19%
Direccdo de Servicos de Regulagdo Aduaneira 7 1,35%
Direccdo de Servicos do Imposto sobre os Veiculos Automdveis e o Valor Acrescentado 11 2,12%
Direccdo de Servigos do Licenciamento 1 0,19%
Direccdo de Servicos dos Impostos Especiais sobre o Consumo 10 1,93%
Alfandega de Alverca 25 4,83%
Alfandega de Aveiro 26 5,02%
Alfandega de Braga 13 2,51%
Alfandega de Faro 15 2,90%
Alfandega de Leixdes 65 12,55%
Alfandega de Peniche 12 2,32%
Alfandega de Ponta Delgada 4 0,77%
Alfandega de Setubal 7 1,35%
Alfandega de Viana do Castelo 12 2,32%
Alfandega do Aeroporto de Lisboa 27 5,21%
Alfandega do Aeroporto do Porto 20 3,86%
Alfandega do Freixieiro 46 8,88%
Alfandega do Funchal 7 1,35%
Alfandega do Jardim do Tabaco 53 10,23%
Alfandega Maritima de Lishoa 35 6,76%
Delegacéo Aduaneira da C ovilhd 5 0,97%
Delegacdo Aduaneira da Figueira da Foz 4 0,77%
Delegacdo Aduaneira da Zona Franca da Madeira 1 0,19%
Delegacdo Aduaneira das Encomendas P ostais 3 0,58%
Delegacdo Aduaneira de Braganca 2 0,39%
Delegacdo Aduaneira de Elvas 12 2,32%
Delegacdo Aduaneira de Peso da Régua 24 4,63%
Delegacdo Aduaneira de Porto Santo 16 3,09%
Delegacdo Aduaneira de Sines 3 0,58%
Delegacéo Aduaneira de Vilar Formoso 43 8,30%
Posto Aduaneiro da Bobadela 1 0,19%
Posto Aduaneiro de Riachos 3 0,58%
Total 518 100,00%
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11.2 Avaliacdo da qualidade dos servigos prestados

O Inquérito sofreu alteragbes na sua estrutura pelo que as questdes relacionadas com
a avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados constam insertas na pergunta 16., que

inclui agora apenas catorze itens, explicitamente numerados de 16.1 a 16.14, conforme

segue:
16.1 AcCesso aos servigos e credenciacdo
16.2 Qualidade do acolhimento e do atendimento
16.3 Disponibilidade na ajuda profissional
16.4 Clareza das instrucdes e informacao disponivel
16.5 Rapidez na prestacdo de servigos
16.6 Cumprimento de prazos
16.7 Simplicidade dos procedimentos e circuitos
16.8 Acesso aos regimes suspensivos, economicos e fiscais
16.9 Eficiéncia no desalfandegamento de mercadorias
16.10 Rapidez na libertagdo de meios de transporte
16.11 Pagamentos e Reembolsos
16.12 Apreciacdo de processos, recursos e reclamacdes
16.13 Fundamentac&o das decisGes
16.14 Rigor e equidade no tratamento e na deciséo

Para efeitos de avaliacdo do grau de satisfacdo dos clientes pelos servicos prestados,
constam do quadro seguinte os critérios de avaliacdo, conforme resulta do texto da

pergunta 16.

33



DGAIEC - DSPO Relatério da Qualidade 2009

Quadro XX VII - Critérios de avaliagcdo

Nivel Qualificacao

Excelente

Muito satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito

O|lrRP,|IN]JW]|A~]O

N&o sabe/Nao aplicavel

Os resultados obtidos, por servigco, vém expressos no Quadro XXIX.

Nos casos em que 0s servigos foram avaliados por um Unico cliente, com respostas
cumulativamente incoerentes ou sem significado estatistico, como foram os casos do
CTA, DSAF, DSAI, DSRNRPC, DSL e DSGRFM, optou-se por ndo considerar para

efeitos de avaliagao.

O mesmo critério foi seguido no caso da DSIVAVA, em que houve onze inquéritos

cujas respostas a todos os itens da pergunta 16 foi “n&o sabe”.

Relativamente aos Servicos desconcentrados, quer quanto a Delegacdo Aduaneira da
Zona Franca da Madeira quer ao Posto Aduaneiro da Bobadela, que obtiveram
igualmente apenas uma resposta e, no caso do primeiro, com resultados em sentido
diametralmente oposto ao do ano transacto, a opcdo por os incluir em vez de os
agregar as Alfandegas sede teve como objectivo ndo distorcer os resultados destas,
individualmente e comparativamente as restantes alfandegas, e, por concorrerem para
a avaliacdo do QUAR, ndo havendo coeréncia em considera-los para aquele efeito e

omiti-los em termos globais.

A média aritmética simples obtida globalmente para o conjunto dos Servicos da
DGAIEC ascende a 3,66 que, convertida para a escala de 0 - 20, para comparacao
com o ano transacto, se situa nos 14,64 valores (73,18), mantendo o nivel de 2008, ano

em que se verificou um aumento de 13,93%.
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Em termos comparativos, ha a ressaltar a melhoria significativa dos resultados da
Delegagcédo Aduaneira das Encomendas Postais relativamente aos anos anteriores, da

sede da Alfandega do Funchal e da Alfandega de Setubal.

Apesar disso, 0 concurso para a média global fez-se ressentir dos resultados da
Delegagédo Aduaneira da Zona Franca e de outros servigos, como Sao 0S casos das
Delegacbes Aduaneiras da Covilhd e da Figueira da Foz, das Alfandegas do Aeroporto
do Porto e de Ponta Delgada, se bem que compensados por outros, de forma que a
variacdo média é positiva, apesar de, este ano, servicos que habitualmente séo alvo de

avaliacdo muito positiva, ndo terem sido objecto de qualquer resposta.
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Quadro XXVIII — Avaliacéo dos Servigos Prestados — Variacdo Percentual

Servigo 2008 2009 A %

DA Encomendas Postais 5,17 11,72) 126,74%
PA Bobadela 13,00 20,00] 53,85%
Alf. Funchal 10,08 14,64 45,27%
DS de Regula¢@o Aduaneira 12,98 16,34] 25,89%
DA Sines 14,08 17,14 21,75%
DA Vilar Formoso 15,25 18,27 19,79%
PA Riachos 17,00 19,24 13,17%
Alf. Setbal 14,41 16,03 11,23%
Alf. Alverca 14,21 14,95 5,22%
Alf. Maritima de Lisboa 13,18 13,58 3,03%
Alf. Leixdes 13,19 13,38 1,46%
DA Elvas 17,41 17,57 0,90%
Alf. Jardim do Tabaco 15,16 15,17 0,09%
Alf. Freixieiro 14,12 14,10 -0,14%
Alf. Peniche 14,42 14,35 -0,47%
Alf. Faro 14,80 14,46 -2,28%
DA Peso da Régua 15,75 15,30 -2,83%
Alf. Braga 16,84 16,26 -3,42%
Alf. Aveiro 14,78 14,23 -3,70%
Alf. Viana do Castelo 18,03 17,28 -4,17%
DA Porto Santo 18,08 17,19 -4,93%
Alf. Aeroporto de Lisboa 12,17 11,44 -5,96%
DA Braganca 14,47 13,08 -9,63%
Alf. Ponta Delgada 14,70 12,69] -13,67%
Alf. Aeroporto do Porto 14,12 11,87 -15,96%
DA Figueira da Foz 16,40 13,29] -18,99%
DS dos Impostos Especiais s/ Consumo 15,08 12,02) -20,27%
DA Covilha 18,57 13,66] -26,43%
DA Zona Franca da Madeira 16,00 5,14] -67,86%

%A Média 4,40%
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Quadro XX IX— Avaliacéo da Qualidade dos Servigos Prestados

3 — o =
% — I ™ < Lo © ~ © o = = S @0 =i g g g
Servigo glelelselslelelelelelels]leslesls]s]l 8] ¢
= 0 &
=2
DS de Regulacdo Aduaneira 7 14,43]14,86]4,57]4,43]14,29]14,00]4,00]4,00 3,4013,67] 3,29 14,08] 16,34 ] 81,68
DS dos Impostos Especiais s/ Consumo 10 13,14]13,3013,4013,20] 3,00} 2,89] 2,63} 3,00 2,86]12,67] 3,00 13,01] 12,03] 60,16
Alf. Alverca 25 |3,77]13,78]3,57]3,96]3,96]4,05] 3,55} 3,62} 3,90} 4,00]4,07]3,40] 3,33] 3,38 | 3,74] 14,95] 74,76
Alf. Aveiro 26 1357]3,52]3,52]352]3,40]3,48])3,48]3,67]4,10]4,27]13,33] 3,11 3,25] 3,60 | 3,56] 14,23 | 71,17
Alf. Braga 13 ]4,30]14,00]4,58]4,33]14,17|4,17]3,83]3,75]13,71] 4,001 3,71]4,09] 4,09] 4,18 | 4,07] 16,26 ] 81,32
Alf. Faro 15 |3,71]14,13]3,75] 3,141 3,751 3,43] 4,141 3,00] 3,50] 3,75] 3,43] 3,60| 3,57 3,71 | 3,62] 14,46 | 72,31
Alf. Leixdes 65 ]3,33]3,89]3,71]3,51]3,44]3,24]3,23]3,15]3,63]3,34]3,21}2,90} 3,15 3,11 } 3,35] 13,38 | 66,92
Alf. Peniche 12 |3,67]3,67]3,50]3,33]3,42]3,80]3,00] 3,11]4,00]4,00]4,00]3,63]3,56] 3,56 | 3,59] 14,35] 71,76
Alf. Ponta Delgada 4 13,25]3,50]3,50]3,25]3,25]3,25]3,25]3,50) 3,67]3,00]3,33]2,33]2,67] 2,67 |3,17] 12,69 ] 63,45
Alf. Setdbal 7 14,00]4,50]4,17]3,83]13,83]4,00]3,60]5,00]4,00]5,00]3,67]3,50]3,00] 4,00 ]4,01] 16,03] 80,14
Alf. Viana do Castelo 12 14,30]14,73]4,6414,2714,45]4,18]14,18]14,25]4,78]14,75]14,50] 3,63]3,71] 4,10 }4,32] 17,28 | 86,39
Alf. Aeroporto de Lishoa 27 |3,00]3,38]3,35]3,35}2,85]2,81]2,13]3,00]2,69]3,68]359]1,82]1,67] 2,75]2,86] 11,44 | 57,22
Alf. Aeroporto do Porto 20 |3,35]3,28]356]2,61]3,33]3,06]3,17]3,25]3,06]2,38]3,67]1,83}2,67] 2,33}297] 11,87] 59,33
Alf. Freixieiro 46 ]3,56]3,93]3,89]3,70]3,67]3,57]2,97]3,57]3,26]3,89]3,11}3,33]3,29] 3,60 | 3,53] 14,10 ] 70,50
Alf. Funchal 7 13,75]3,75]4,25] 3,251 4,00} 4,25} 3,50} 4,00] 3,25] 4,00] 4,001 3,00] 2,75 3,50 | 8,66] 14,64 | 73,21
Alf. Jardim do Tabaco 53 |3,77]4,08]4,19]3,57]3,65]3,87]3,68]3,91]3,78]3,38]4,00]3,72} 3,62 3,89 }3,79] 15,17 | 75,87
Alf. Maritima de Lisboa 35 |3,29]3,71]3,37]3,17] 3,17} 3,20} 3,73] 4,00} 3,31} 3,58} 2,77] 3,50} 3,24 ] 3,47 |} 3,39] 13,58 ] 67,90
DA Covilhd 5 13,00§4,00]4,00]3,20]4,00]4,00}3,00}3,00 4,0014,0013,0012,20] 3,00 | 3,42] 13,66 ] 68,31
DA Figueira da Foz 4 1350]3,25]3,2513,25]13,50]13,50]3,50]3,00])3,75]13,50]13,75]3,00]3,00] 2,75 ]3,32] 13,29 ] 66,43
DA Zona Franca da Madeira 1 ]2,00}200f1,00f1,00}1,00}1,00}1,00]1,00]100]100}300]1,00f1,00§ 1,00}1,29] 514 | 2571
DA Encomendas Postais 3 ]3,00]3,67]4,00]4,00])2,67]2,67]2,67 3,00 2,001 1,0014,00] 2,50 } 2,93} 11,72 ) 58,61
DA Braganga 2 ]3,00]4,50]3,00]3,00]3,50}]3,00}4,00 3,00]3,00]4,00]2,50]3,00] 3,00 }3,27] 13,08 ] 65,38
DA Elvas 12 |4,7114,83]14,00]4,00]4,83]4,00]4,00]4,00]5,00]5,00]4,50]4,60]4,00] 4,00]4,39] 17,57] 87,83
DA Peso da Régua 24 |3,73]14,25]3,40] 3,83} 3,78]4,29] 3,65} 3,65]3,59]3,94]3,47] 3,89} 3,85] 4,25 } 3,83] 15,30 | 76,52
DA Porto Santo 16 |4,73]14,75]14,69]4,69]4,50]4,00]4,46]3,86]4,36]3,83]4,29]3,50]4,00] 450 |4,30] 17,19] 85,94
DA Sines 3 14,00]4,33]4,33]4,33]14,33]14,00]4,33]5,00]4,33]14,33]4,00]14,00]4,33] 4,33 14,29] 17,14] 85,71
DA Vilar Formoso 43 |4,6714,72]14,6714,65]14,19]14,65]|4,56]3,89]14,47]4,53]14,48]14,84]4,96] 4,65 |4,57] 18,27 ] 91,34
PA Bobadela 1 5,00} 5,00} 5,001 5,001 5,00]5,00]5,00]5,00]5,00 5,00 5,00] 20,00 | 100,00
PA Riachos 3 14,00]4,33]4,67]4,67]4,67]5,00]5,00]5,00]5,00]5,00]5,00]5,00]5,00] 5,00 14,81 19,24] 96,19
Média 501 |3,66]3,99]3,85]3,66]3,71]3,67]356|3,67]3,47]3,58]3,46]3,28] 3,33| 3,47 | 3,66] 14,64 ] 73,18
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Gréfico X1l — Avaliacdo da Qualidade dos Servigos Prestados

Avaliacdo da Qualidade dos Se
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12. OBJECTIVO QUAR/2009

O indicador que contribui para atingir o Objectivo de Qualidade O9 — “Garantir a qualidade dos
servigos prestados” estabelecido no QUAR/2009, assenta no nivel de satisfacdo dos utentes das
unidades organicas desconcentradas, aferido através do inquérito, com suporte no numero de

respostas de nivel satisfatorio ou superior, conforme férmula seguinte:
[FC = (N° de respostas de nivel satisfatorio ou superior / N° total de respostas) *100]

A meta fixada para 2009 prevé que se atinja, este ano, um nivel de satisfacédo global de 77.0, cujo

cumprimento se torna necessario apurar.

Importa também obter indicadores para a fixagdo das metas para 2010, por cada Alfandega, a
considerar nos respectivos painéis de objectivos que integrardo o Plano de Actividades para 2010
(PA/2010).

Pretendendo dar resposta a estas duas questdes, foi elaborado 0 Quadro XXX onde constam os

resultados obtidos em 2009 pelas UO desconcentradas (alfandegas).

Os dados relativos a cada Alfandega integram os resultados das respectivas sedes, delegacdes e

postos aduaneiros delas dependentes.

Para efeitos de determinacdo do indicador de satisfacéo, foram tidas em consideracéo apenas as

respostas com resultado significativo, sendo desprezadas as respostas “Nao sabe/Nao aplicavel”.

Face aos resultados, o nivel global médio de satisfacdo dos utentes obtido em 2009 para a
totalidade das unidades desconcentradas situa-se em 87,96, atingindo-se uma taxa de superacao
global de 14,24%.

A avaliacdo do cumprimento das metas insertas para cada Alfandega nos respectivos painéis de

objectivos do PA/2009, seré feita em sede prépria.

De realcar que as mesmas foram ambiciosas, nomeadamente para 0s servigos cujos valores de
partida se situavam acima do nivel 80,00 e, particularmente, para os que haviam ultrapassado o

nivel 90.
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Quadro XXX — Objectivo QUAR/2009

N.°© N.° TOTAL DE
SERVICO Res’p\::stas Respc_»stas Res’p\:;;tas Res’p\:(.)ostas Respc_vstas N.° Bespostas TOTAL DE RE(;P’OSTAS R-glglé'lr) ,ES RESULTADO
Excelente l\/!untg Satisfeito | Insatisfeito Ml.J'to. "NAOSABE"™ | RESPOSTAS NIVEL, SIGNIFICATIVAS QUAR/2009
Satisfeito Insatisfeito SATISFATORIO

Alfandega do Aeroporto de Lisboa 7 97 153 32 36 59 384 257 325 79,08
Alfandega do Aeroporto do Porto 5 68 59 56 17 57 262 132 205 64,39
Alfandega de Alverca 83 82 63 14 14 72 328 228 256 89,06
Alfandega de Aveiro 313 345 87 28 23 251 1047 745 796 93,59
Alfandega de Braga 151 119 127 25 8 89 519 397 430 92,33
Alfandega de Faro 5 48 35 0 0 113 201 88 88 100,00
Alfandega do Freixieiro 108 107 185 53 6 113 572 400 459 87,15
Alfandega do Funchal 97 54 36 10 11 101 309 187 208 89,90
Alfandega do Jardim do Tabaco 165 133 150 9 24 126 607 448 481 93,14
Alfandega de Leixdes 93 208 325 61 35 161 883 626 722 86,70
Alfandega Maritima de Lisboa 48 137 163 25 29 52 454 348 402 86,57
Alfandega de Peniche 48 28 64 5 4 43 192 140 149 93,96
Alfandega de Ponta Delgada 11 10 16 2 10 7 56 37 49 75,51
Alfandega de Setubal 113 17 31 6 4 74 245 161 171 94,15
Alfandega de Viana do Castelo 84 21 19 4 4 36 168 124 132 93,94
TOTAL/RESULTADO GLOBAL 1331 1474 1513 330 225 1354 6227 4318 4873 88,61
Média QUAR (UO desconcentradas) 87,96
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13. OPINIOES E SUGESTOES

Como nos anos anteriores, a informacao relativa as opinides e sugestbes foi tratada, agregada e
classificada por assunto, num total de 18 assuntos, tendo em conta o teor das mesmas, conforme

guadro seguinte.

Trata-se de um dominio que merece toda a atencdo, por relevar aspectos intimamente
relacionados com a maior ou menor satisfacdo dos clientes, em areas onde é possivel investir
com expectativa de alcancar resultados positivos na qualidade dos servicos prestados, desde que

nao existam impedimentos legais e assista razao aos inquiridos.

Dai que o Plano de Accdo para a Melhoria da Qualidade dos Servicos Prestados, contenha,
essencialmente, medidas decorrentes das opinibes e sugestdes dos clientes, retiradas do

Inquérito anual.
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Quadro XXXI - Opinibes e Sugestdes por assunto

Assunto N-° Ocorréncias

Acessos (parqueamento) 4
Atendimento 12
Burocracia 18
Cobranca

Demoras

Elogios 42
Equidade 11
Formacéao

Harmonizacao Procedimentos 4
Horarios 23
Identificacdo 10
Informacéo 6
Inquérito 12
Mobiliario/Equipamento 1
Organizacao/Funcionamento 24
Outros 7
Sistemas informéaticos 23
S/classificacédo 5

Conforme ressalta da representacao grafica, os elogios surgem destacados em primeiro lugar com

um numero de ocorréncias elevado (42).

As opinides relacionadas com a organizacéo/funcionamento ocupam o 2.° lugar, seguindo-se-lhes

0s horarios e os sistemas informaticos, ambos com o0 mesmo nimero de ocorréncias.

A burocracia, em geral associada a organizacao/funcionamento e as demoras, ocupa o 5.° lugar
seguida das opini6es sobre o atendimento e o inquérito que partilham a sexta posicdo seguidas da

equidade, demoras e identificagao.
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Gréfico XIIl — OpiniGes por assunto
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Analisando caso a caso, salientam-se:

13.1 Organizagao/Funcionamento

Foram incluidas neste grupo as opiniées e sugestdes no ambito da organizacdo e gestao,

das competéncias, funcionamento e procedimentos, homeadamente as seguintes:

¢ “Alinhamento” da Alfandega Maritima com o Porto de Lisboa, mediante criacdo de
um servico com funcionamento permanente (24 horas/7 dias semana) para
“assisténcia aos navios, nomeadamente, aceitacdo e autorizacdo de saida das
Declaracbes de Exportacdo/Transitos de pecas ou gastos de bordo urgentes”;

e Reposicdo da situagédo anterior relativa aos SHIPCHANDLERS, voltando estes a
“trabalhar” com a Alfandega de Leixdes em vez de se manterem na Alfandega do
Freixieiro;

e Atribuicdo de competéncias de caixa a Delegacdo Aduaneira das Encomendas
Postais;

e Simplificacdo dos procedimentos/circuito no ambito da liquidagédo e cobranca de
guias de emolumentos na Alfandega Maritima de Lisboa;

¢ Funcionamento do Sector de importacdo ap0s as 16:00 (Alfandega de Leixdes);

e Reafectacao de funcionarios da area aduaneira ao Sector do I1SV;

¢ Disponibilizacdo, on-line, de formularios DAV e requerimentos para obtencao de
isencdo de ISV, IVA e franquia de direitos, para efeitos de preenchimento;

e Disponibilizacdo de e-mail especifico do atendimento (ISV) ou dos funcionarios
afectos ao mesmo (Alfandega do Jardim do Tabaco);

e Atribuicdo de linha telefénica directa para o atendimento e esclarecimento de
davidas (Alfandega do Jardim do Tabaco);

e Revisdo do sistema de venda de impressos a 6.2 feira (Alfandega do Jardim do

Tabaco).

13.2 Horérios

E recorrente a critica relativa a pratica de horarios “continuos” sem substituicdo de

funcionarios ap0s as 16 horas.

E sugerida a abertura da Delegacdo Aduaneira das Encomendas Postais a hora de almoco

para atendimento, bem como da Alfandega do Jardim do Tabaco (horério continuo).
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Relacionado com o horario de funcionamento do porto de Lisboa, esta subjacente a adopcao
do prolongamento do funcionamento dos servigos nos diversos terminais da margem norte

do Tejo de forma a cobrir 24 horas/dia, 7 dias/semana.

Relativamente as Tesourarias é referido que o horario de funcionamento/ atendimento é
insuficiente, nomeadamente no que concerne a da Alfandega do Aeroporto de Lisboa.
E de novo colocada a ténica no cumprimento dos horéarios, nomeadamente na Alfandega de

Leixdes.

13.3 Sistemas Informaticos
13.3.1 STADA/Exportacao

No dominio dos sistemas informaticos, 78% das opinies sao criticas, e referem-se a
frequentes paragens com periodos longos de inoperacionalidade do STADA/Exportacao,
normalmente da parte da tarde, com especial incidéncia as quintas e sextas-feiras,

quando ha maior trafego.

No sentido de obviar estes problemas, é sugerido o seguinte:
¢ O accionamento dum plano de contingéncia, decorrida uma hora de paragem do
sistema, de forma a permitir o envio, a tempo, das declaragdes e evitar 0s custos

gue advém da perda do embarque das mercadorias;
¢ Que as actualizacbes do sistema sejam feitas em horario pés laboral, apés as

19:00 ou aos fins-de-semana.

Fora isso, € proposto que o STADA/Exportacao garanta, a 6.2 feira, respostas de saida

até as 20horas.

E referido que o sistema de informac&o a que os operadores tém acesso tem informacéo

reduzida.

13.3.2 STADA/Importagéo

Neste ambito, foi manifestado o desejo de, rapidamente, serem implementados

procedimentos idénticos aos do STADA/Exportagao.
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13.3.3 SIC - Sistema dos Impostos Especiais de Consumo

Relativamente as DIC electrénicas, sao sugeridas alteracfes ao sistema de forma a
possibilitar o seguinte:
e Que as datas da FACT e *DTIC, depois de introduzidas na 12 adi¢do da DIC,
sejam replicadas automaticamente nas restantes adicées da mesma DIC;
¢ Que uma DIC permita mais do que 4 adicbes;
¢ Que sejam permitidas alteracdes as posi¢cdes pautais, no caso de eventuais
erros ao submeter a DIC.

P

Quanto ao “portal SIC” é ainda sugerido:

e A criacdo de alerta de ndo-aceitacdo da submissao de requisi¢cdes de selos;

o A criacdo de um campo de «referéncia» que permita ao operador mencionar,
por exemplo, o numero de encomenda, relacionando a requisicdo de selos no

site, com uma determinada ordem do sistema contabilistico da empresa;

o Correccgles, na consulta das requisicdes efectuadas, de anos em que as contas

correntes ainda nao estao encerradas,

13.3.4 SDS

Foi transmitida, por parte de um despachante, que se identificou, a impossibilidade total
de acesso ao cadastro dos Operadores (OTM’s), presumindo-se tratar-se de uma

sugestdo de alteracdo ao sistema.

No que diz respeito a Plataforma PTCOM/SDS, € lamentada a constante indisponibilidade

do sistema.

13.4 Burocracia

A maioria das opinides em sede de “burocracia” prende-se com os controlos — documentais,
fisicos e a posteriori — bem como com os pedidos de apresentacdo dos originais dos

documentos quando seleccionados, que sdo considerados excessivos.

13.5 Atendimento

Ainda que as criticas neste ambito tenham aumentado em ndmero de ocorréncias, seguindo
0 aumento significativo de respostas, verifica-se uma reducdo da tipologia e dos casos

concretos relatados, porventura resultante da incidéncia de formacao nesta area.
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Apesar disso, subsistem situacdes pontuais que merecem atencdo, nomeadamente no

tocante aos aspectos comportamentais e da gestdo do atendimento.

O grupo engloba opinides criticas relacionadas com:
o Correccdao e cortesia;
e Substituicdo de funcionarios apés as 16:00;
e Atendimento telefonico;
o Formacgéo;
o Conhecimentos profissionais;
e Disponibilidade para esclarecimento de duvidas;

e Informagéo.

13.6 Inquérito

Relativamente ao Inquérito, séo referidas as seguintes opinides:
e Impossibilidade de caracterizacao de diversos servicos num so inquérito;
¢ Nalgumas questdes, existir uma resposta intermeédia;
e Faltam perguntas relacionadas com o funcionamento do site e das alfandegas;
e Devem ser realizados questionarios acerca de mais servicos;
e O resultado do inquérito ndo vai transmitir a diferenca bastante vincada entre o

desempenho na importacdo e exportacao.

13.7 Equidade

Inclui opinibes relacionadas com trés vertentes:
o Desigualdade de tratamento;
e Informacgé&o propositadamente incorrecta;

o Participacdes /coimas

13.8 Identificacéo

Inclui opinides favoraveis a exigéncia de identificacdo de funcionarios e clientes, sendo, em

relacdo aos primeiros, sugerido que, para além da placa identificativa, andem fardados.

E referida a falta de controlo das procuracdes e outros documentos de habilitacdo que s&o

averbados nos campos 44 dos DAU.
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13.8 Demoras

Inclui demoras relacionadas com:

e Aceitacdo de declaracbes de importacdo (Alfandega Maritima de Lisboa);

e Processos de abate de veiculos e outros (Alfandega de Alverca; Alfandega de Ponta
Delgada);

¢ Encomendas Postais;
o Tesouraria (Alfandega do Jardim do Tabaco);

e Importagdo, apods as 16:00 (Alfandega de Leixdes)

13.9 Informacéo
Inclui opiniGes relacionadas com:

e Taxas;
e Accdes de esclarecimento;
¢ Rigor na informacao;

e Informagéo ao cliente do andamento dos processos.

13.10 Acessos

Refere a necessidade de parqueamento destinado aos utentes junto a Alfandega do Jardim

do Tabaco (recorrente) e Delegacdo Aduaneira das Encomendas Postais.

13.11 Cobranca

Aborda questdes, duas delas sensiveis, que se prendem com o facto dos servicos

aduaneiros, nas encomendas postais, ndo possuirem tesouraria e funcionarem no edificio
dos CTT:

e Abertura a hora de almoc¢o da Delegacdo Aduaneira das Encomendas Postais;

¢ Instalacdo de um sistema de pagamento por Multibanco na Delega¢do Aduaneira
das Encomendas Postais;

e Possibilidade de efectuar pagamentos, nas tesourarias, por transferéncia bancéaria
(e-banking);

e Possibilidade dos despachantes oficiais fazerem pagamentos sem ser obrigatério
uso cheque "visado”.
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13.12 Harmonizag&o de procedimentos

Refere-se a necessidade de adoptar procedimentos idénticos aos das alfandegas junto aos
portos de Barcelona, Roterddo e Amesterdao.

13.13 Formacéo

As opinides vao no sentido de aumentar as competéncias dos recursos humanos, tanto a
nivel de acolhimento do utilizador como em termos de formacdo técnica, bem como de

promover acc¢des de informacao/esclarecimento aos utentes.

13.14 Mobiliario/equipamento

E referido que o mobiliario da sala de espera da Alfandega de Viana do Castelo é muito
antiqguado e a sala ndo tem condigdes.

13.16 Elogios

A maioria dos elogios vao no sentido de incentivar a DGAIEC a continuar a evolucao positiva
gue tem revelado.

E elogiada a informagéo do site.

S&o elogiadas diversas alfandegas, a norte, nomeadamente do Aeroporto do Porto, Leixdes,
Freixieiro, Aveiro, Braga e Viana do Castelo, bem como as Delega¢fes Aduaneiras da

Figueira da Foz e do Peso da Régua pela evolu¢cdo muito positiva.

Sao também elogiadas as alfandegas de Leixfes, Freixieiro e Aveiro e a Delegacéo

Aduaneira da Figueira da Foz por “incentivarem” a exportacao.

E elogiada a Alfandega do Jardim do Tabaco e, relativamente a Setlbal foi elogiado o
aumento da transparéncia e da rapidez.
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14. EvoLucAo 2007/2009

Apesar das alteracdes introduzidas no questionario, ndao foi posta em causa a comparabilidade

dos resultados com os anos anteriores.
Foi seguida a mesma metodologia de lancamento do Inquérito, apenas na INTERNET.

Se o resultado em 2008 ja inflectia a tendéncia decrescente dos anos anteriores, com um
aumento de 12,5% no numero de respostas ao inquérito, este ano confirmou-se a inversdo, com a
subida exponencial da participacdo para 518 respostas, que representam um acréscimo positivo

superior a 80%.

Gréfico XIV — Evolucao da Participacao

N.° Inquéritos
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A média alcancada pelo conjunto dos servigos da DGAIEC, centrais e desconcentrados, manteve-

se sensivelmente no nivel do ano passado, com 14,61 valores (73,3).

Grafico XV - Evolucao dos Resultados

2008 2009 Média

Resultado global
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A diferenca de onze décimas nao tem significado, sendo justificada pelos arredondamentos e

conversao da escala.

O resultado vem confirmar a estabilidade dos resultados, uma vez que do aumento de 80% de

participacdo ndo decorre alteracdo significativa na avaliagdo global.

Quadro XXXII — Comparativo 2007/2009

\ 2008/200 A 2009/2008
Servico 2007 2008 2009
Valor absoluto| Valor absoluto %

CTA 7 4 1 -3 -3 -1,05%
DS Antifraude 0 1 1 1 0 0,00%
DS Auditoria Interna 2 0 1 -2 1 0,35%
DS Cooperagdo Aduaneira e Documentacdo 2 1 0 -1 -1 -0,35%
DS Imposto s/ Veiculos Automéveis e V. A. 3 8 11 5 ) 1,05%
DS Impostos Especiais s/Consumo 4 15 10 11 -5 -1,74%
DS Licenciamento 3 2 1 -1 -1 -0,35%
DS Planeamento e Organizagdo 1 2 0 1 -2 -0,70%
DS Receita Nacional Rec. Préprios Comunitarios 1 0 1 -1 1 0,35%
DS Regulacdo Aduaneira 3 3 7 0 4 1,39%
DS Tributacdo Aduaneira 5 4 0 -1 -4 -1,39%
DS Gestdo Rec. Financeiros e Materiais 0 0 1 0 1 0,35%
Alfandega de Alverca 11 11 25 0 14 4,88%
Alfandega de Aveiro 9 12 26 3 14 4,88%
Alfandega de Braga 22 6 13 -16 7 2,44%
Alfandega de Faro 2 6 15 4 9 3,14%
Alfandega de Leixdes 18 36 65 18 29 10,10%
Alfandega de Peniche 6 20 12 14 -8 -2,79%
Alfandega de Ponta Delgada 4 4 4 0 0 0,00%
Alfandega de Setlbal 8 10 7 2 -3 -1,05%
Alfandega de Viana do Castelo 7 3 12 -4 9 3,14%
Alfandega do Aeroporto Lisboa 19 7 27 -12 20 6,97%
Alfandega do Aeroporto Porto 29 17 20 -12 3 1,05%
Alfandega do Freixieiro 11 20 46 9 26 9,06%
Alfandega do Funchal 1 6 7 5) 1 0,35%
Alfandega do Jardim do Tabaco 29 16 53 -13 37 12,89%
Alfandega Maritima de Lisboa 22 30 35 8 5 1,74%
DA Aeroporto da Madeira 0 1 0 1 -1 -0,35%
DA Aeroporto Faro 1 0 0 -1 0 0,00%
DA Braganca 1 3 2 2 -1 -0,35%
DA Covilha 0 4 4 1 0,35%
DA Elvas 1 6 12 5 6 2,09%
DA Encomendas Postais 5 1 3 -4 2 0,70%
DA Figueira da Foz 2 4 4 2 0 0,00%
DA Peso da Régua 0 7 24 7 17 5,92%
DA Portimdo 8 0 0 -8 0 0,00%
DA Porto Santo 0 2 16 2 14 4,88%
DA Sines 3 3 3 0 0 0,00%
DA Vilar Formoso 2 3 43 1 40 13,94%
DA Xabregas 0 4 0 4 -4 -1,39%
DA Zona Franca da Madeira 0 1 1 1 0 0,00%
P A Bobadela 2 1 1 -1 0 0,00%
PA Lajes 0 1 0 1 -1 -0,35%
PA Riachos 1 2 3 1 1 0,35%

Total 255 287 518 32 231 80,49%
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Gréfico XVI - Evolucdo dos Inquéritos por Servico
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15. CONCLUSOES

15.1 A participagao no inquérito aumentou este ano mais de 80% relativamente a 2008.

15.2 A maioria dos inquiridos sdo profissionais, registados na DGAIEC, dos quais 34%

despachantes oficiais.

15.3 Na opinido de 80% dos inquiridos, os servicos aduaneiros sofreram uma evolucao

positiva em 2009.

15.4 Em termos quantitativos, a média aritmética simples alcancada pelo conjunto dos

servigos da DGAIEC estabilizou no nivel de 2008, com 14,64 pontos.

15.5 Foi superada a meta fixada no QUAR/2009, no que concerne ao Objectivo de Qualidade
09, em 14,24%, atingindo o nivel 87,96, o que faz ressaltar o esforco desenvolvido por
cada um dos servicos desconcentrados no concurso para o cumprimento do objectivo

global.

15.6 Apesar disso, nem todas as alfandegas conseguiram atingir as metas que lhes foram
fixadas, individualmente, porventura demasiado ambiciosas, num ano em que a crise
global ndo deixou de ter reflexos no funcionamento dos servigos aduaneiros de nivel

desconcentrado.

15.7 De salientar, nesta matéria, a importancia da envolvente externa em areas sensiveis
como a aeroportuaria, que pode revelar-se condicionante do desenvolvimento dos
servicos a nivel local, bem como das condicionantes legais, pouco aceites e

compreendidas por alguns dos clientes externos.

15.8 O facto dos resultados do inquérito concorrerem para a avaliagdo de desempenho traz
um acréscimo de responsabilidade na analise dos mesmos e aconselha a que se
pondere a atribuicdo de senha aos clientes seleccionados, para efeitos de resposta, ou

se evolua para outro sistema de autenticacdo dos mesmos.

15.9 As aplicagdes informéticas continuam a ser consideradas excelentes e adequadas por

87% dos utilizadores.

15.10 No que concerne ao Portal, subiu para de 92% a média dos utilizadores que se

manifestarem favoravelmente.

15.11Aumentaram as criticas relativas as falhas de comunicacédo do STADA/Exportacao.
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15.12Mantém-se, em menor numero, algumas das criticas de anos anteriores, no ambito do
funcionamento, atendimento, atrasos e horarios, que devem merecer especial atencéo
por parte dos dirigentes locais, de forma a transformar pontos fracos em pontos fortes
e a fazer aumentar a qualidade dos servicos prestados, visando “Melhorar o grau de

satisfacao dos clientes”.

15.13 Nesse sentido, as sugestdes com viabilidade de realizacdo devem integrar o Plano de
Accdao para a Melhoria da Qualidade, a executar em 2010, indo de encontro ao anseio
dos clientes, como ja aconteceu no corrente ano em que se viram concretizadas cerca
de 60% das medidas preconizadas, contribuindo como incentivo a sua participagdo nos

inquéritos.
DSPO, 31 de Dezembro de 2009.
A equipa,

Helena Ramos

Jorge Mendes
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