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APRESENTACAO

Decorreu entre 11 de Outubro e 10 de Novembro de 2010 o inquérito aos clientes externos
desta Direccdo-Geral que visa avaliar o grau de satisfacdo dos mesmos pelos servicos
prestados pela DGAIEC.

Da-se assim execucao a acc¢do inserta no Programa 4, replicada no Plano de Acc¢éo para o
Aperfeicoamento e Qualidade dos Servicos que constitui o Capitulo V do PA/2010,
concorrendo para o Objectivo Estratégico n.° 3 da DGAIEC, que visa Promover a melhoria
do relacionamento com os clientes, a qual imbrica nos objectivos de qualidade dos servicos,
nomeadamente a nivel da DSPO e das unidades organicas desconcentradas, cujo nivel de

execucao se repercute na avaliacdo de desempenho de 2010.

Para o efeito, manteve-se a estrutura e o conteldo de perguntas do inquérito do ano
anterior, tendo sido integradas apenas as alteragfes decorrentes da entrada em vigor do

Novo Cadigo dos IEC, no que diz respeito as novas figuras juridicas criadas por este.

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

pagina das declaragbes electronicas.

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

Como nos ultimos dois anos, os resultados do Inquérito fornecem indicadores de avaliagao
gue, ao mesmo tempo, podem servir de suporte a fixagdo de objectivos de qualidade para o
ano econdmico seguinte, contribuindo para a elaboragéo do plano de accao para a melhoria
dos servicos prestados (PAMGSC/2011), com medidas que resultam das opinides dos
clientes, prosseguindo os objectivos de uma maior abertura ao ambiente externo e uma

melhor performance das alfandegas.

O Relatorio integra trés tipos de avaliacéao:
» Desempenho global;
» Qualidade dos servicos prestados;

» Nivel de satisfacédo dos clientes.
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Neste dultimo, especialmente dedicado ao QUAR/2010, explicitam-se os resultados
alcancados por cada uma das alfandegas, enquanto unidades organicas de nivel
desconcentrado, que servem de suporte a avaliacdo do cumprimento da meta global fixada

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

No tocante a Qualidade dos Servicos Prestados, para além do quadro habitual que traduz o
resultado quantitativo global da avaliacdo dos clientes, constara um outro com o resultado
médio agregado por alfandega, de forma a permitir a comparabilidade das Unidades
Homogéneas (UH), prevista na alinea e€) do n.° 1 do art.° 12.° da Lei 66-B/2007, face ao

esclarecimento da DGAEP nesta matéria.
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Il. DESENVOLVIMENTO

1. AMOSTRA

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

area aduaneira e fiscal.

Como habitualmente, a seleccdo da amostra abrangeu as entidades habilitadas a
despachar, depositarios autorizados, destinatarios e expedidores registados (IEC),
operadores registados e reconhecidos (ISV), importadores, exportadores e particulares com

NIF conhecido e que, em 2009, apresentaram directamente declaraces a Alfandega.

De um universo de 4885 clientes com enderecos electrénicos conhecidos e autorizados,

responderam ao inquérito 347, representando a amostra 7,1 % dos inquiridos.

Quadro | — Constituicdo da Amostra

N
Cliente inquéritos
Dono/Consignatario 55 15,85%
Despachante Oficial 71 20,46%
Representante/Procurador 70 20,17%
Particular 110 31,70%
Outro 41 11,82%
Total 347 100,00%
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Quadro Il — Constituicdo da Amostra (OUTRO)

Cliente (Qutro) N,' . %  %s/Total
Inaueritos
Depositario Autorizado(lEC) 23 56,10% | 6,63%
Destinatério / Expedidor Registado (IEC) 2 4.88% | 0,58%
Operador Reconhecido (ISV) 1 2,44% | 0,29%
Agente de Navegacdo 3 7,32% | 0,86%
Transitario/Transportador/Motorista 4 9,76% | 1,15%
Outro 8 1951% | 2,31%

41 100,00% 11,82%

2. QUALIDADE DOS INQUIRIDOS

Conforme se retira do quadro |, constata-se um certo equilibrio na constituicdo da amostra,
sendo que a maioria dos respondentes sdo particulares (31,7%), contrariamente ao que
ocorreu no ano transacto. Apesar disso, 66% dos inquiridos sdo profissionais -
Despachantes Oficiais (20,46%), Representantes/Procuradores (20,17%),
Donos/consignatarios (15,85%) e Outros (9,51%).
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Gréfico | — Qualidade dos Inquiridos
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3. GRAU DE CONHECIMENTO DOS SERVICOS

Pese embora os particulares constituam cerca de 32% da amostra, assumindo o lugar
cimeiro no conjunto dos participantes, com reflexos nos resultados, 75,5% dos respondentes
ao inquérito sao clientes habituais da DGAIEC, do que se retira possuirem um conhecimento

elevado e alargado dos servicos aduaneiros.

Realca-se, contudo, que comparativamente ao transacto, a percentagem de clientes
habituais desceu onze pontos percentuais, passando de 86,5% para os actuais 75,5%,

podendo, por dai advir reflexos nos resultados.
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QUADRO Il — Nivel de Conhecimento da DGAIEC

Cliente habitual Total %
SIM 262 75,50%
NAO 85 24.50%

100,00%

Gréfico Il - Conhecimento da DGAIEC

mSIM B NAO

4. EVOLUCAO DA PARTICIPACAO

Comparativamente a 2009, verificou-se um decréscimo de 33% na participagdo, com menos

171 inquéritos respondidos.

No entanto, as 347 respostas obtidas este ano ultrapassam em 17% o resultado de 2008,
ano em que participaram 287 inquiridos, conforme consta do gréfico .
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Gréfico lll — Evolucao da participacao
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No que concerne a qualidade dos inquiridos, ressalta este ano um aumento de 66,67% da

participacdo dos particulares, com mais 44 respostas que no ano de 2009.

Contrariamente ao que seria de esperar, constata-se um decréscimo significativo da

participacdo dos Despachantes Oficiais (-60%) e dos Representantes (-44%).

Esta mudanca de posicéo relativa entre os profissionais, conhecedores dos servigos, que
cedem lugar aos particulares, podera ter reflexos nos resultados, tanto mais porque se
assiste, em paralelo, ao decréscimo de 11 pontos percentuais no que concerne aos clientes

habituais, como ja foi referido atras.

Regista-se, no entanto que, apesar de, este ano, 0os particulares assumirem o 1.° lugar, os

profissionais, no seu conjunto, supera-os largamente.

10
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QUADRO IV — Evolucéao da Participacdo 2010/2009

2009 2010 2010/2009

QUALIDADE
A (valor

absoluto)
15,85% -32 -36,78%

N.2 RESPOSTAS % N.2 RESPOSTAS % 0%

Dono/Consignatério 16,80%

Despachante Oficial 179 34,56% 71 20,46% -108 -60,34%

Representante/Procurador 177 24,52% 70 20,17% -57 -44,88%

Particular 66 12,74% 110 31,70% 66,67%

Depositério Autorizado(IEC) 28 541% 23 6,63% - -17,86%

Destinatario / Expedidor Registado (IEC) 3 0,58% 9 0,58% - -33,33%

Operador Reconhecido (ISV) 1 0,29%
Agente de Navegacdo 3 0,86%
Transitario/Transportador/Motorista 8 1,54% A 1,15% - -50,00%
Outra 20 3,86% 8 2,31% - -60,00%

100,00% 347 100,00% - -33,01%

5. INQUERITOS POR SERVICO

Consta do quadro seguinte a distribuicdo dos inquéritos por servico.

Com ligeiras excepcgbes, 0 decréscimo da participacdo este ano acompanhou também o

decréscimo dos inquéritos respondidos por servico.

Contrabalangcando a descida, muito abaixo dos 33% globais, de grande parte das
Alfandegas habitualmente alvo destes inquéritos, como séo 0s casos da Maritima de Lisboa,
Leixdes, Freixieiro, Aeroporto do Porto e Braga, registam-se 0s acréscimos de respostas

direccionados as Alfandegas do Aeroporto de Lisboa, Setubal e Ponta Delgada.

Por agregados, os Servigos Centrais em conjunto com o CTA registaram um decréscimo de

inquéritos (- 38,24%) superior aos Servigcos Desconcentrados (-32,64%).

11
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QUADRO V - Inquéritos por Servico

Servigo AL 2009 A2010/2009 A 2010/2009
N.© Ing. % N.© Ing. (valor absoluto) (por agregado)
CTA 5 1,44% 1 4 400,00%
D. S. Antifraude 2 0,58% 1 1 100,00%
D. S. Auditoria Interna 0 0,00% 1 -1 -100,00%
D. S. Imposto s/ Veiculos Automéveis e V. A. 1 0,29% 11 -10 -90,91%
D. S. Impostos Especiais s/ Consumo 10 2,88% 10 0 0,00%
D. S. Licenciamento 1 0,29% 1 0 0,00%
D. S. Receita Nacional Rec. Proprios Comunitarios 0 0,00% 1 -1 -100,00%
D. S. Regulacdo Aduaneira 1 0,29% 7 -6 -85,71%
D. S. Tributagdo Aduaneira 1 0,29% 0 1
D. S. Gestdo Rec. Financeiros e Materiais 0 0,00% 1 -1 -100,00%
SC+CTA 21 6,05% 34
Alfandega de Alverca 9 2,59% 25 -16 -64,00%
Alfandega de Aveiro 12 3,46% 26 -14 -53,85%
Alfandega de Braga 6 1,73% 13 -7 -53,85%
Alfandega de Faro 2 0,58% 15 -13 -86,67%
Alfandega de Leixbes 28 8,07% 65 -37 -56,92%
Alfandega de Peniche 5 1,44% 12 - -58,33%
Alfandega de Ponta Delgada 7 2,02% 4 R
Alfandega de Setubal 13 3,75% 7 85,71%
Alfandega de Viana do Castelo 2 0,58% 12 - -83,33%
Alfandega do Aeroporto Lisboa 40 11,53% 27 48,15%
Alfandega do Aeroporto Porto 10 2,88% 20 - -50,00%
Alfandega do Freixieiro 15 4,32% 46 - -67,39%
Alfandega do Funchal 7 2,02% 7 0,00%
Alfandega do Jardim do Tabaco 52 14,99% 53 - -1,89%
Alfandega Maritima de Lishoa 9 2,59% 35 - -74,29%
Delegagdo Aduaneira do Aeroporto da Madeira 1 0,29% 0
Delegagdo Ad. Angra do Heroismo 2 0,58% 0
Delegacdo Ad. Braganca 1 0,29% 2 - -50,00%
Delegacdo Ad. Covilhd 3 0,86% 5 - -40,00%
Delegacdo Ad. Elvas 2 0,58% 12 - -83,33%
Delegacdo Ad. Encomendas Postais 2 0,58% 3 - -33,33%
Delegagao Ad. Figueira da Foz 2 0,58% 4 - -50,00%
Delegacgdo Ad. Horta 5 1,44% 0
Delegacdo Ad. Peso da Régua 19 5,48% 24 - -20,83%
Delegacdo Ad. Portimdo 1 0,29% 0
Delegacdo Ad. Porto Santo 7 2,02% 16 - -56,25%
Delegacdo Ad. Sines 4 1,15% 3 33,33%
Delegacdo Ad. Vilar Formoso 54 15,56% 43 25,58%

Delegacgdo Ad. Xabregas
Delegacdo Ad. Zona Franca da Madeira

0,58%
0,00%

2 0

0 1 -100,00%
Posto Ad. Bobadela 1 0,29% 1 0,00%

1 3

2 0

Posto Ad. Riachos 0,29%
Posto Ad. S. Roque 0,58%
Servigos Desconcentrados 326 93,95% 484 -

Total 347 100,00% 518 - -33,01%

-66,67%

12
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6. CONFIANCA

Do universo de 4885 clientes, responderam ao inquérito 347, representando a amostra 7,1%
dos inquiridos, dos quais cerca de 66% dizem respeito a clientes registados na DGAIEC,

cuja representatividade, por classe, consta esbo¢ada no quadro IV.

A elevada participacdo de particulares que a partida configura uma visdo do funcionamento
dos servicos distinta da dos declarantes habituais (declarantes profissionais e
donos/consignatarios das mercadorias) faz encarar os resultados com a expectativa de um
novo desafio, ainda que, globalmente, os clientes habituais representem 75,5% do total dos

respondentes, sustentando a confianca nos resultados.

Contudo, quanto aos resultados obtidos na pergunta 16, a margem de erro é de 5,26% no
intervalo de confianca [67,77%;78,29%].

Quadro VI — Participacdo dos clientes com estatuto na DGAIEC

: N.o
Clientes com estatuto .. % s/ total
Participantes

Dono/Consignatario 15,85%
Despachante Oficial 71 20,46%
Representante/Procurador 70 20,17%
Depositario Autorizado(IEC) 23 6,63%
Destinatario / Expedidor Registado (IEC) 2 0,58%
Operador Reconhecido (ISV) 1 0,29%
Agente de Navegacao 3 0,86%

Transitario/Transportador/Motorista 4 1,15%

229 65,99%

13
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Gréfico IV — Estatuto dos clientes

Estatuto dos Clientes
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Tendo em conta os dados do Relatério de Actividades de 2009, construiu-se o Quadro VII
onde consta esbocada a participacdo no Inquérito dos clientes que usufruem de estatuto
registado na DGAIEC, que representam, no seu conjunto, 6,96% do respectivo universo,
realcando-se o peso dos representantes (38,4%), dos despachantes oficiais (29,96%) e dos

donos consignatérios (16,82%).

Quadro VIl - Representatividade dos clientes registados na DGAIEC

N.° de Registos N.°

Tipo de Cliente na DGAIEC * Participantes

Representatividade%

Donos /consignatarios 16,82%

Despachantes oficiais 237 71 29,96%
[a]
i Despachantes privativos 2 0 0,00%
indi 152
Representantes indirectos 5 70 38.04%
Representantesocasionais 32
o
% g Depositarios Autorizados 1682 23 1,37%
5 @ Outros Operadores (IEC) 344 2 0,58%
Operadores Registados 189 0 0,00%
E Operadores Reconhecidos 166 1 0,60%
0,00%

Rent-a-car
6,96%
* Dados do Relatério de Actividades de 2009

14
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7. FREQUENCIA NA PROCURA DOS SERVICOS

Em concurso com o referido anteriormente, 75,5% dos inquiridos sé@o clientes habituais que
se deslocam presencialmente a Alfandega ou procuram os servigos disponiveis na NET,

conforme explicitado no Quadro VIII seguinte e representado no Grafico V.

Quadro VIIl — Frequéncia por tipo de cliente

Habitual Ocasional
Qualidade
N. % N.° %
Dono/Consignatario 48 13,83% 7 2,02%
Despachante Oficial 68 19,60% 3 0,86%
Representante/Procurador 68 19,60% 2 0,58%
Particular 46 13,26% 64 18,44%
Outra 32 9,22% 9 2,59%
TOTAL 262 75,50% 85 24,50%

Grafico V — Frequéncia por tipo de cliente
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Realce para o facto, deste ano, os particulares concorrerem com os profissionais, ocupando
uma posi¢cdo muito préxima dos donos/consignatarios no ranking dos clientes habituais,

onde representam 13,26%.

8. RELACIONAMENTO

Em média, 33,14% dos inquiridos procuram muito frequentemente os servicos aduaneiros
recorrendo a quaisquer das quatro vias indicadas, sendo a via presencial aquela que mais
frequentemente procuram, seguida das vias electronica e do telefone. O correio é a via

menos procurada.

Isto mesmo se retira da analise dos dados constantes dos quadros e graficos seguintes,
assumindo a via presencial lugar cimeiro, como meio mais frequente no relacionamento

com a alfandega, com 52,45%, logo seguida da via electrénica com 41,21%.

Quadro IX — Relacionamento por via

Nao
utiliza (3)
Presencial 182 52,45% 126 36,31% 39 11,24%
Via electronica 143 41,21% 101 29,11% 103 29,68%
Telefone 101 29,11% 192 55,33% 54 15,56%
Correio (carta/fax) 34 9,80% 163 46,97% 150 43,23%

33,14% 41,93% 24,93%

Contudo, a procura muito frequente da via presencial atingiu este ano o valor mais baixo

desde 2007, tendo descido mais de 6 pontos percentuais relativamente a 2009.

O mesmo acontece com a via electrénica, a segunda via mais frequentemente utilizada, que
teve um pico em 2008, e que desde entdo tem vindo a decrescer, apesar de ser um meio

privilegiado e cada vez mais impulsionado em termos nacionais e comunitarios.

16
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Em todos os casos, sdo os profissionais (despachantes oficiais e representantes) que
assumem a lideranca no relacionamento mais frequente com a DGAIEC nas diversas vias.
No caso da via presencial, o 3.° lugar cabe aos particulares em detrimento dos
donos/consignatarios, ao contrario da via electronica em que os particulares ocupam o

ultimo lugar.

No cédmputo geral dos utilizadores que se socorreram da via presencial (agregacao do total
de utilizadores muito ou pouco frequentemente), mantém-se a tendéncia do ano anterior
com uma variacdo positiva de 1,69%, a que ndo é alheio o acréscimo de participacdo no

inquérito de um elevado numero de particulares.

A via presencial ndo é utilizada por 11,24% dos respondentes, enquanto que a via
electrénica néo é utilizada por 29,68% e o telefone por 15,56%. 43,23% afirmaram n&o usar

o correio tradicional.

Em termos médios, relativamente ao ano transacto, verifica-se um decréscimo dos que
procuram muito frequentemente os servigos aduaneiros (-7%) a par de um aumento dos que
se relacionam pouco com a alfandega, por qualquer via, e dos que nado se relacionam ou

nao utilizam alguma ou algumas delas.

No que concerne a procura muito frequente, o recurso ao telefone acompanhou a tendéncia

de descida, a par do correio tradicional.

Gréfico VI - Frequéncia no relacionamento

Meios preferenciais no relacionamento entre a DGAIEC e os
seus clientes (procura muito frequente)
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Quadro X - Evolugdo no Relacionamento (2007- 2010)

Meio/Maior frequéncia

Presencial 73,33% 55,75% 58,69% 52,45%
Via electronica 55,69% 69,69% 51,54% 41,21%
Telefone 28,63% 28,57% 39,58% 29,11%
Correio (carta/fax) 6,67% 9,76% 12,93% 9,80%

Gréfico VIl - Evolucéo do Relacionamento
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9. AREAS DE ACTIVIDADE

Apesar deste ano se verificar uma maior dispersdo dos clientes pelas diversas areas do
negaocio, 0s servicos com a maior frequéncia na procura continuam a ser, tal como nos anos
transactos, os ligados a cobranca e ao comércio externo (importacdo e exportacao),

seguidos dos IEC e do ISV. Assim, invertendo a posicéo relativa verificada em 2009, surge
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em primeiro lugar a procura pela Tesouraria (37,75%), seguida da Importacédo (37,18%) e da
Exportacdo (32,56%).

Seguem-se-lhes os Impostos Especiais sobre o Consumo (29,68%), o ISV (20,46%) e o
Transito (14,70%).

Tal como em 2009, também este ano a area menos frequentemente procurada é a do

Contencioso.

Esta posicdo relativa mantém-se mesmo quando se agregam os resultados relativos aos
que procuram 0s servicos muito frequentemente com os que o fazem menos
frequentemente, constatando-se apenas uma aproximacdo das posicbes dos inquiridos
guanto as areas especificas do Transito e do Contencioso, cabendo o ultimo ligar ao

Licenciamento.

Quadro XI - Frequéncia por Sectores de Actividade

Muito Pouco N&o se N.2 %
Frequente % Frequente % relaciona % Utilizadores  Utilizador

(1) (2) () (1)+(2) es
Importagéo 129 37,18% 85 24,50% 133 38,33% 214 61,67%

Area

Frequéncia

Exportacéo 113 32,56% 53 15,27% 181 52,16% 166 47,84%

Transito 51 14,70% 59 17,00% 237 68,30% 110 31,70%

Licenciamento 11 3,17% 69 19,88% 267 76,95% 80 23,05%

ISV - Imposto sobre Veiculos 71 20,46% 62 17,87% 214 61,67% 38,33%

IEC - Impostos Especiais s/ Consumo 103 29,68% 67 19,31% 177 51,01% 48,99%

Contencioso 10 2,88% 101 29,11% 236 68,01% 31,99%

Tesouraria 131 37,75% 101 29,11% 115 33,14% 66,86%

Outra 22 6,34% 101 29,11% 224 64,55% 35,45%
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Gréfico VIl - Frequéncia por Sectores de Actividade
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Agregando por area de actividade, constata-se, no que respeita a area aduaneira, que a
maior procura cabe aos despachantes oficiais, seguidos dos representantes e dos
donos/consignatarios das mercadorias, como é normal. Em dltimo lugar surgem os
particulares que, contudo, ficam a frente dos donos/consignatarios quando se trata de
importacdo, o que faz pressupor a eventual participacdo activa no inquérito de clientes da
via postal e correio expresso, neste caso, dado o boom de compras que séo feitas através
da INTERNET.

Na area fiscal assiste-se a uma dicotomia:
» Nos IEC, os donos surgem em 1.° lugar seguidos dos representantes (2.° lugar) e
dos despachantes oficiais (3.° lugar). Os particulares ocupam a ultima posi¢éo;
» No ISV a situacdo altera-se, com os representantes (1.° lugar), despachantes e
particulares muito proximos enquanto que os donos/consignatarios caem para o

penultimo lugar, o que também é normal.

A tesouraria € procurada por todos, sem excepg¢ao, com maior relevancia para as classes

profissionais — despachantes oficiais e representantes.
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Quadro XII - Distribuic&o da Procura Frequente por Area /Sector de Actividade e Cliente

Area Aduaneira Area Fiscal QOutra N

Qualidade Importa Exporta _ . . Licencia Contenc Tesoura OB

. . Transito IEC ISV . ) Outra S
cdo  cdo mento i0S0 lia

Dono/Consignatario

Despachante Oficial 53 49 23 7 22 21 6 49
Representante/Procurador 33 33 11 1 24 23 3 38
Particular 18 3 3 10 20 17

Outra

Total (clientes p/ sector de
actividade)

0% (s/ n.2total de clientes =347) 32,56% 29,68% 37,75%

ll.  ANALISE DE RESULTADOS

10. FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

10.1 Atendimento nos Servigos Aduaneiros dos Aeroportos Nacionais

Conforme ressalta da analise do quadro Xlll, a maioria dos inquiridos (61%) optaram
por responder “ndo sabe” a pergunta sobre a qualidade do atendimento proporcionada

pelos servicos aduaneiros nos aeroportos nacionais.
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Grafico IX — Qualidade do atendimento dos servigos nos aeroportos
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Quadro XIIl - Qualidade do atendimento dos servi¢os nos aeroportos

Qualidade do o %
atendimento A Es posiee Relativa

Excelente RV 16,30%
Adequado a funcéo 106 30,55% (ARSYAT)
Desadequado 7 2,02% 5,19%
Nao Sabe 61,10%

100,00% /

Dos 135 com opinido, 78,52% classificaram a actuacdo dos servicos aduaneiros

adequada a funcao, 16,3 % consideraram-na excelente e 5,19% desadequada.

O nivel de respostas por tipo de cliente consta do quadro seguinte. De entre os sete

inquiridos que classificaram a actuacdo dos servicos como desadequada constam 1

dono/consignatario, 2 representantes e 4 particulares.
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Quadro XIV - Qualidade do atendimento dos servi¢os nos aeroportos

Represent
ante/Proc Particular  Outra  TOTAL
urador

Qualidade do Dono/kon Despacha

atendimento signatario  nte

Excelente 22
Adequado a funcdo 13 32 24 26
Desadequado 1 0 2 4

Ndo Sabe

Como motivos de desadequacédo apontaram a falta de cortesia (2), o excesso de zelo

(2), ter sido seleccionado para controlo (1) e “outra” causa (2).

Quadro XV - Qualidade do atendimento — Motivos de desadequacao

(0}
Motivos de Desadequagao

Respostas

Ter sido seleccionado para controlo 1l 14,29%
Excesso de zelo 2| 28,57%
Falta de cortesia 2| 28,57%
Outra 2| 28,57T%

Total 7 100,00%

10.2 Funcionamento dos Sistemas Informaticos

Por ventura decorrente da elevada participacdo dos particulares (31,70%), “menos
aptos” a utilizar as aplicacfes informaticas da DGAIEC, dadas as suas especificidades,
assiste-se este ano ao aumento de 4,84% do namero de inquiridos que responderam

nao utilizar os sistemas informaticos, subindo para 66,14% a média global destes.
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Neste contexto, as aplicagcbes mais largamente utilizadas séo as ligadas ao comércio
externo - STADA/Importacdo e STADA/Exportagdo — e intracomunitario — SIC -
vulgarmente utilizadas pelos profissionais daqueles sectores de actividade e seus

representantes: despachantes oficiais e representantes indirectos.

Dai mais de 90% dos despachantes oficiais, de 60% dos representantes e de 38% dos
donos/consignatarios terem respondido serem utilizadores daqueles dois primeiros
sistemas (STADA/Exportacdo e STADA/Importacdo STADA), que, maioritariamente,

classificaram de excelentes e adequados.

Mesmo assim, o0s particulares surpreenderam com uma utilizacdo do
STADA/Importacdo de 22%, superior aos donos/consignatarios, e do
STADA/Exportacao de 12%.

No que concerne ao SIC, que registou uma taxa de acréscimo de “ndo utilizadores”
abaixo da média (1,57%), verifica-se que, apesar dos profissionais levarem vantagem
na utilizacdo deste sistema, ha um equilibrio a volta dos 50% dessa utilizacdo, com

excepcao dos particulares que atingem uma taxa de cerca de 29%.

O SDS e o SFA fogem a regra, mantendo-se 0 primeiro praticamente inalteravel
relativamente a 2009, com uma ligeira subida na sua utilizacdo (+ 0,38%) e registando o
SFA um impulso positivo de 2% de utilizagdo. Realce, neste ultimo caso, para o facto

dos particulares assumirem a lideranca dos utilizadores.

O NSTI/Transito regista uma quebra na taxa dos utilizadores do sistema idéntica a
média (4,85%).

Expurgados os dados relativos aos ndo utilizadores, verifica-se que, em média, 87,42%
dos utilizadores dos S| consideram o funcionamento das aplicacdes excelente ou
adequado, contra apenas 6,66% que as classificam como insuficientes e 5,52% que as

consideram inadequadas.

Salienta-se, contudo, que os niveis de qualidade ultrapassam os 90% no SFA, NSTI e
STADA/Exportacéo, sendo de 88,31% quanto ao SIC.

Apenas o0 SDS e o STADA/Importacéo, que obtiveram 84% e 78,15%, respectivamente,

se encontram abaixo do valor médio atingido este ano.
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A média das respostas positivas (excelente + adequado) mantém-se idéntica a
alcancada em 2009, inferior em apenas 0,60%, tendo-se assistido a alternancia entre
aqueles dois niveis de classificacdo, o0 mesmo acontecendo quanto a média das

respostas negativas que este ano se situou a volta dos 6%, em termos médios.

Quadro XVI - Funcionamento das Aplica¢Ges Informaticas (Geral)

Caracterizacdo  Excelente Adequado Insuficiente Inadequado N&o utiliza

N.© N.
' N.© ) ' N.C
Respost % Respost %  Respost %
as Respostas as Respostas

STADAIMPORTACAO e 7,20% 26,80% YA 6,34% 3,17% 96,48%

o
@

STADAEXPORTAGAO Ry 8,93% 108 31,12% 2,59% 1,15% 96,20%

NSTITRANSITO AR 6,05%

o

16,14% 0,86% 1,44% 75,50%

SFA - Sistema de Fiscalidade

0
Automavel KT 9,80%

13,54% K (,86% 1,15% 74 64%

= [Sa}
pa}

SIC - Sistema dos Impostos

iy PRI 8,07% 108 31,12%
Especiais de Consumo

2,59% 2,59% 95,62%

SDS - Sistema de Controlo
Automatico dos Meios de 6
Transporte e das Mercadorias

7 16,43% 78,3%%

‘-

182 22,53% 67 192% 66,14%
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Quadro XVII - Funcionamento das Aplicacdes Informaticas
(UTILIZADORES)

Funcionamento Excelente Adequado Insuficiente NECELTEG] RESULTADO 2010

N.° N.© N.© N.°
Sl/Aplicacédo Resposta ) Resposta ) Respost ) Resposta %
s as s

Utilizadores % Respostas
por sisttma  positivas

STADA/AMPORTAGAO 25 16,56% 61,59% 14,57% 7,28% 151 78,15%

STADA/EXPORTAGAO 31 20,39% 71,05% 5,92% 2,63% 152 91,45%

NSTITRANSITO Ol 24.71% 65,88% 3,53% 5,88% 85 90,59%
SFA - Sistema de Fiscalidade VR 33 .64% 53,41% 3,41% 4,55% 88 92,05%
Automoével

SIC - Sistema dos Impostos AR 13,18% 70,13% 5,84% 5,84% 154 88,31%

Especiais de Consumo

SDS - Sistema de Controlo
[Automatico dos Meios de 6 76,00% 75 84,00%
Transporte e das Mercadorias

21,08% 66,34% 6,66% 5,92% 87,42%

STADA/ STADA/ NSTI/

Tipo de Cliente SDS IMP EXP  TRANSITO
Dono/C onsignatario 47 40 34 46 50 26
Despachante Oficial 51 6 7 39 45 36
Representante/P rocurador 46 29 23 47 45 33
Particular 94 86 97 97 82 79
Outra 34 35 34 33 37 19

TOTAL 272 196 195 262 259 193

% s/total (374) 78,39% 56,48% 56,20% 75,50% 74,64% 55,62%
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Apesar dos niveis elevados de adequacdo dos diversos sistemas, 14,57% dos

utilizadores consideram o STADA/Importacdo insuficiente e 7,28% inadequado.

O mesmo aconteceu ao SDS, considerado por 6,67% dos utilizadores como insuficiente

e inadequado por 9,33%.

Grafico X — Funcionamento das Aplica¢des Informaticas (Utilizadores)
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20,00%

10,00%

0,00%
Excelente Adequado Insuficiente Inadequado
‘—O—STADA/IMP—D—STADA/EXP A NSTI SFA =f§=SIC =#=SDS

Também este ano, os inquiridos ndo referiram os motivos da inadequacdo das

aplicacoes.
Caso a caso, constata-se 0 seguinte:
10.2.1 - STADA/Importacao
Globalmente, a percentagem de inquiridos que, este ano, declararam néo utilizar o

STADA/Importacdo situou-se em 56,48%, superior ao ano passado em 10%
(Quadro XVI).
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Em termos relativos, dos restantes 43,52%, que constituem o universo dos
utilizadores deste sistema, tratados no Quadro XVIl, 78,15% tém opinido favoravel,

sendo que 16,56% consideram a aplicacédo excelente.

Os demais 21,85% consideram-na insuficiente (14,57%) ou dizem ser inadequada
(7,28%).

Assim, em termos relativos, comparativamente a 2009, regista-se uma reducéo de

9,17% de respostas positivas.

10.2.2 - STADA/Exportagéo

Em termos globais, a percentagem dos inquiridos que referiram nao utilizar esta
aplicacdo atingiu este ano 56,20%, sendo superior ao ano passado em cerca de
15% (Quadro XVI).

Em termos relativos, considerados apenas os 152 utilizadores do sistema, 91,45%
consideram o STADA/Exportacédo excelente (20,33%) e adequado (71,05%).

Regista-se assim, um aumento de 8,45% de satisfacdo pela qualidade do sistema
relativamente a 2009, decrescendo para menos de 6% 0s que consideram a

aplicacéo insuficiente.

10.2.3 - NSTI/Transito

A percentagem dos inquiridos que ndo utilizam esta aplicacdo subiu este ano para
75,50%, crescendo face a 2009, vindo a situar-se, de novo, proximo do nivel de
2008.

Em termos relativos, considerados apenas os 85 clientes utilizadores, a
percentagem de satisfacdo situa-se em 90,59%, considerando que 24,71%
classifica a aplicacdo de excelente e 65,88% de adequada contra apenas 3,53%

gue a considera de insuficiente e 5,88% inadequada.

Também neste caso se regista uma descida relativamente a 2009, nomeadamente
devido a descida dos que consideram a aplicacdo excelente em contraposicdo ao

aumento dos que a consideram inadequada.
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Trata-se, porém, de um sistema comunitario que funciona em rede e em real,
interagindo com as restantes autoridades aduaneiras dos 27 Estados Membros da
UE.

10.2.4 - Sistema de Fiscalidade Automdvel (SFA)

Apesar de manter a tendéncia descendente e de ter cedido o 2.° lugar ao NSTI,
registando este ano um decréscimo de 2% relativamente a 2009, a taxa de “nao

utilizadores” desta aplicagdo informética mantém-se elevada (74,64%).

Em contrapartida, ocupa lugar cimeiro em termos relativos, considerando que para
92,05% do total dos utilizadores a aplicacdo € excelente (38,64%) e adequada
(53,41%) contra cerca de 3,41% que a considera insuficiente e 4,55%

desadequada.

Apesar do que ficou dito, regista-se um decréscimo da percentagem de respostas

positivas (-1,34%) relativamente ao ano transacto.

10.2.5 - Sistema dos Impostos Especiais sobre 0 Consumo (SIC)

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

eleva-se a 55,62%, mais 1,62% que no ano transacto.

Dos 154 utilizadores, 88,31% (- 2,65% que em 2009) consideram a aplicacdo
excelente (18,18%) e adequada (70,13%), contra 5,84% que a classificaram como

insuficiente e outros tantos que a consideram inadequada.

Regista-se uma alteracdo na compaosicao das respostas positivas relativamente aos
resultados alcancados em 2009, com reducdo da percentagem de “excelentes” e

aumento das respostas “adequado”.

10.2.6 - Sistema de controlo automatico dos meios de transporte e das mercadorias
(SDS)

Trata-se do sistema que apresenta a maior taxa de inquiridos (78,39%) que nao

utilizam o sistema.

Na opinido dos cerca de 84% dos 75 utilizadores do SDS, o sistema é excelente

(8%) e adequado (76%), sendo insuficiente para 6,67% e inadequado para 9,33%.
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Grafico Xl - Evolucao dos S| 2010/2009

Evolucdo da Qualidade dos Sl

70,00% -

K ‘40 ‘\>“ ‘\O ‘9
N

O Sériel 2009 | Série2 2010

10.3 Funcionamento do Portal

Dos 347 inquiridos, 40% n&o utiliza o Portal da DGAIEC, situando-se esta percentagem

35,5% abaixo dos clientes habituais.

Em termos médios, 89,78% considera o Portal excelente (19,59%) e adequado

(70,19%), com realce para a qualidade da informacéo que atinge 93,75% de respostas

positivas.

Comparativamente ao ano transacto, a média atingida relativa as respostas positivas €

inferior em 2,87%.

Regista-se um aumento de 3,13% da média de respostas “Insuficiente”.
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Quadro XIX — Caracterizacdo do Portal

ltensCaracterizacéo Excelente %  Adequado % |Insuficiente % Inadequado %

Qualidade da informacdo 50 24,04% [T 69,71% 1

2 577% 1 0,48%

Pertinéncia e oportunidade dos
assuntos

31 14,90% [E—ER 74,52% il 10,10% 0,48%

Clareza da informagdo 40 19,23% [T 71,15% |-y 8,17% 3 1,44%

Actualizacdo da informacédo 42 20,19% |-kl 65,38% [—_—lY 13,94% 1 0,48%

19,59% 70,19% 19,75 9,50% 15 0,72%

10.4 Horério de atendimento

Seguindo a tendéncia do ano transacto, 69% dos inquiridos (mais 8,45% que em 2009)

manifestou-se a favor do horario normal, praticado na generalidade das alfandegas.

Os servicos que, no entender dos inquiridos, devem praticar o referido horario continuo,
constam ordenados no quadro XXII de acordo com o numero de ocorréncias (niUmero
de vezes em que os mesmos foram citados pelos inquiridos favoraveis ao horario

continuo).

Quadro XXI - Tipo de horério

Tipo de horério N°respostas %
Normal 241 69,45%
Continuo 106 30,55%
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Gréfico X Il - N.° Respostas por tipo de horéario
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Quadro XXI I- Horéario Continuo - Lista dos Servicos

Alfandegas/Outros Servi¢cos N°Ocorréncias %
Alfandega do Aeroporto do Porto 59 15,21%
Alfandega Maritima de Lisboa 55 14,18%
Alfandega de Leixdes 49 12,63%
Alfandega do Aeroporto de Lisboa 43 11,08%
Alfandega do Freixieiro 36 9,28%
Alfandega de Alverca 29 7,47%
Jardim do Tabaco 24 6,19%
Alfandega de Setibal 18 4,64%
Alfandega de Aveiro 14 3,61%
Alfandega de Braga 9 2,32%
Alfandega de Peniche 7 1,80%
Alfandega de Viana do Castelo 6 1,55%
Alfandega do Funchal 3 0,77%
Alfandega de Faro 1 0,26%
Alfandega de Ponta Delgada 1 0,26%
DA Peso da Regua 6 1,55%
DA Vilar Formoso 4 1,03%
DA Covilha 3 0,77%
DA Encomendas P ostais 3 0,77%
DA Figueira da Foz 3 0,77%
DA Braganca 2 0,52%
DA Sines 1 0,26%
DA Zona Franca Madeira 1 0,26%
Servigos Centrais 1 0,26%
Todas as Alfandegas 8 2,06%
Servigcos de exportacdo e transito 1 0,26%
Servicos Carga Expresso Aeroporto Lx 1 0,26%

Nota: sempre que nédo foi especificado o aeroporto, foram considerados os de Lx e Porto.
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11. EVOLUCAO DOS SERVICOS ADUANEIROS

11.1 Analise Qualitativa

Conforme se retira do quadro abaixo, em termos gerais, na opinido de cerca de 73,78%

dos inquiridos os servigcos aduaneiros registaram uma evolucdo positiva, contra 5,8%

gue a consideram negativa.

Mantém-se a tendéncia de aumento, em mais de 6%, dos clientes que “Nada Sabem”

sobre esta matéria, ja verificada no ano transacto, que impulsionou em sentido

contrario as opinides favoraveis sobre a evolugcéo dos servigos, que registam, de novo,

um decréscimo ainda que inferior ao de 2009. Em todo o caso, a percentagem de

opinides negativas desceu para 5,48%.

Expurgados os dados relativos aos que “Ndo Sabem”, regista-se, em termos relativos,

gue 93,09% dos inquiridos consideram a evolucédo da DGAIEC positiva.

Quadro XXIIl - Evolucdo dos servicos aduaneiros

Opinido 2008 2009 2010 A

Positiva 86,06% 79,54% 73,78% -5,76%
Negativa 6,62% 7,14% 5,48% -1,67%
Nao sabe 7,32% 13,32% 20,75% 7,43%
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Grafico XI - Evolucdo dos servigos aduaneiros

Nao sabe
21%

Positiva
4%

No que concerne ao desempenho dos servicos aduaneiros, o resultado consta
explicitado no quadro seguinte, cuja andlise faz ressaltar, em termos globais, que
84,44% dos inquiridos (menos 3,2% que em 2009) consideram 0 mesmo positivo contra

9,8% que o consideram negativo.

Para 66,57% dos que responderam positivamente, classificam o desempenho de “Muito
Bom” (18,44%) e “Bom” (48,13%), registando-se uma subida da ordem dos 3% de

respostas “Muito Bom” em detrimento do “Bom”.

Comparativamente a 2009, verifica-se um aumento de respostas negativas de 4,78%, a

par do decréscimo dos que “Ndo Sabem”.
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Em termos de média ponderada, o desempenho global situa-se no nivel 3,89 (menos
0,06 que em 2009), que corresponde ha escala de 0 -100 a 77,80.

Quadro XXI1V - Desempenho Global

Desempenho Avaliacdo
... Correspon
N.° - M A
. S N.C % por  Valor das de Média €dia déncia
Nivel  Qualificagdo % respostas ... pondera
Respostas agregado respostas . .o . aritmética escala
SVIEES da
0-100
5|Muito Bom 64 18,44% 320
41Bom 167 48,13% | 84,44% 668 293
3|S uficiente 62 17,87% 186
3,76 3,89 77,80
2[Insuficiente 22 6,34% 44
9,80% 34
1{Mau 12 3,46% 12
0[N&o Sabe 20 5,76%| 5,76% 0

347 100,00% 100,00% 1230 3,76 3,89 77,80

12. QUALIDADE DOS SERVIGOS PRESTADOS

12.1  Recolha e tratamento da Informacao

Foram recolhidos 347 inquéritos, que comparativamente a 2009 representa um

decréscimo de -33%, sendo certo que se situa acima do resultado alcangado em 2008.

Constam do ponto 5. os comentarios sobre esta matéria, bem como o quadro com a
distribuicdo e evolucdo das respostas, por servico, encontrando-se, no entanto, essa

participacdo espelhada no gréafico XII.

Estranha-se, num ano de decréscimo da participacéo e de crise econdémica e financeira

0 acréscimo das respostas verificado relativamente a Delegacdo Aduaneira de Vilar
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Formoso, que ocupa o primeiro lugar, a frente de servicos de grande movimento e/ou
de procura por particulares como sdo, por exemplo, os casos das Alfandegas do

Aeroporto de Lisboa, de Leixbes, do Jardim do Tabaco e do Freixieiro.

Atendendo ao decréscimo da participacdo, com muitos servigos, alvo de apenas 1
inquérito, nomeadamente no que concerne aos Servicos Centrais e ao parecer da DG
da Administracdo e Emprego Publico quanto as Unidades Organicas Homogéneas,
dando énfase a estes servicos, prestadores de servigos por exceléncia e mais proximos
do cidaddo e empresas, optou-se por tratar de forma agregada os resultados dos

Servicos Centrais.

Paralelamente, mas em separado, sdo também apresentados os resultados obtidos
neste ambito da qualidade dos servigos prestados, de forma agregada por alfandega,

para efeitos de comparabilidade das Unidades Homogéneas.

Grafico XII - Inquéritos por servico
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Alfandega de Faro

Alfandega de Viana do Castelo
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Delegacdo Aduaneiradas Encomendas Postais
Delegacdo Aduaneira de Angra do Heroismo
Delegacdo Aduaneira de Elvas

Posto Aduaneiro de S.Roque
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Posto Aduaneiro de Riachos
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12,2 Parametros de Avaliacéo

Este ano optou-se por manter a estrutura do Inquérito, contendo a pergunta 16. os
parametros de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados em numero de catorze

itens, explicitamente numerados de 16.1 a 16.14, conforme segue:

16.1 ACesso 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

12.3  Critérios de Avaliacdo

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

pergunta 16.
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Quadro XXVII - Critérios de avaliagao

Nivel Qualificacéo

Excelente
Muito Satisfeito
Satisfeito

Insatisfeito

Muito Insatisfeito
N&o Sabe/ndo Aplicavel

O |IN W ]|~ O

Para efeitos de avaliacdo, s6 sdo contabilizadas as respostas significativas, sendo por

isso desprezadas as respostas “Ndo sabe/Nao aplicavel”.

Foram contabilizados como inquéritos respondidos, mas ndo considerados na
avaliacdo as respostas dadas a DSIVAVA e DSL, dado todos os parametros da

pergunta 16 constarem respondidos como “NAO SABE”.

Apesar da DSIEC e do CTA, este ano, terem obtido um nimero de respostas acima do
habitual, os dados foram agregados, tendo sido tratados no conjunto dos Servicos

Centrais.

124  Resultados

12.4.1 Avaliacdo global

Os resultados globais, por servigo, vém expressos no Quadro XXVIII.

A média aritmética simples obtida globalmente para o conjunto dos Servicos da
DGAIEC ascende a 3,65, mantendo-se inalteravel comparativamente ao ano anterior,

correspondendo a 14,61 na escala de 0-20 e a 73,03 na escala de 0-100.

Cabendo aos Servigos desconcentrados a grande responsabilidade no relacionamento
com o publico, cumpre salientar que sdo eles 0s responsaveis pelos resultados
favoraveis obtidos, que impulsionam positivamente a média global da DGAIEC, face ao

magro contributo resultante dos inquéritos direccionados aos Servicos Centrais.
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Quadro XX VIII — Avaliagdo da Qualidade dos Servicos Prestados

Senvigo Nemg. | 161 | 162 | 163 | 164 | 165 | 166 | 167 | 168 | 169 | 1610 | 1611 | 1612 | 1613 | 1614 '\ge_d;a nge;;a 'z'ig'g‘
AT, Averca 9 | 360 | 357 | 356 | 32 | it | 288 | 311 | 350 | 329 | 380 | 280 | 271 | 28 | 286 3200 1282 6409
AT, Aveiro 12 | 314 | 389 | 389 | 35 | 389 | 350 | 375 | 400 | 375 | 380 | 400 | 350 | 350 | 383 3] 18] 7428
AT Braga 6 | 35 | 460 | 440 | 420 | 440 | 420 | 420 | 450 | 467 | 467 | 400 | 425 | 400 | 42 29 07 883
AT Faro 2 | 300 | 400 | 400 | 400 | 300 | 350 | 300 | 400 | 300 | 300 | 300 | 400 | 300 | 300 339 1357 6786
AT Leiaes 8 | 313 | 336 | 343 | 329 | 3% | 325 | 314 | 300 | 340 | 312 | 281 | 263 | 258 | 329 302 D49 6247
AT Peniche 5 | 425 | 480 | 480 | 440 | 440 | 440 | 400 | 350 | 450 | 450 | 400 | 367 | 438 | 440 428 1703 8564
AT, Ponta Delgada 7| 300 | 38 | 400 | 35 | 314 | 300 | 33 | 367 | 3438 | 350 | 380 | 300 | 350 | 3 341 1366 6829
Afandega de Setdoal 13| 400 | 425 | 415 | 408 | 40 | 400 | 3 | 375 | 417 | 417 | 34 | 340 | 360 | 373 390 1558 7791
AY. Viana do Castelo 2 | 400 | 350 | 400 | 35 | 400 | 400 | 350 | 400 | 500 | 500 | 400 | 350 | 350 | 350 39 1571 1857
AT, Aeroporto de Lisooa 0 | 274 | 210 | 283 | 219 | 249 | 282 | 238 | 23 | 246 | 265 | 250 | 205 | 246 | 25 256 1022] 5.1
AT, Aeroporto do Parto 10 | 35 | 340 | 340 | 310 | 310 | 320 | 320 | 30 | 330 | 300 | 32 | 28 | 27t | 255 313 D52 6261
AT Freiiiro 15 | 35 | 367 | 380 | 353 | 340 | 333 | 280 | 300 | 308 | 320 | 28 | 2% | 2% | 31 323 o] 6452
AT Funchal 7| 280 | 260 | 300 | 280 | 260 | 260 | 240 | 325 | 380 | 400 | 300 | 260 | 300 | 280 295 1179 5893
AT Jrdim do Tabaco 5 | 336 | 427 | 421 | 398 | 394 | 372 | 344 | 374 | 35 | 347 | 35 | 350 | 366 | 403 374 1497 7485
AT, Maritima de Lishoa 9 | 32 | 300 | 288 | 275 | 25 | 250 | 238 | 28 | 300 | 28 | 28 | 250 | 27t | 286 279 1118] 5588
DA Covilha 3 | 38 | 367 | 367 | 33 | 367 | 400 | 300 | 350 | 400 | 400 | 350 | 100 | 100 | 50 336 543 67,4
DA Figueirada Foz 2 | 350 | 35 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 | 350 350 1400 7000
DA Horta 5 | 380 | 420 | 420 | 420 | 400 | 325 | 320 | 500 | 375 | 400 | 50 | 350 | 350 | 367 3% 1579 189
DAs Encomendas Postai 2 | 450 | 450 | 450 | 450 | 450 | 450 | 450 | 500 | 450 | 000 | 50 | 000 | 000 | 00 460 1840 9200
DA Angra do Heroismo 2 | 300 | 300 | 300 | 250 | 250 | 300 | 200 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 000 | 300 275 1100 5500
DA Braganca L | 300 | 300 | 400 | 300 | 300 | 300 | 300 | 000 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 308 1231 6154
DA Evas 2 | 400 | 450 | 450 | 450 | 450 | 400 | 450 | 40 | 450 | 450 | 400 | 400 | 400 | 450 429 1714 871
DA Peso da Régua 19 | 474 | 478 | 419 | 479 | 479 | 478 | 458 | 494 | 493 | 495 | 48 | 48 | 50 | 500 48 193] 9673
DA Portiméo T | 400 | 400 | 500 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 407 1620] 8143
DA Porto Santo 7 | 500 | 500 | 500 | 500 | 50 | 500 | 50 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 500 2000] 100,00
DA Sines 4| 32 | 300 | 275 | 250 | 250 | 250 | 275 | 300 | 250 | 250 | 200 | 267 | 267 | 287 2660 1064 5321
DA Vilar Formoso 51 | 437 | 446 | 443 | 444 | 444 | 444 | 437 | 414 | 469 | 469 | 438 | 44 | 430 | 434 42 1768 8839
DA Aeroporto da Madeira T | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 50 | 500 | 500 500 2000] 100,00
PA Bobadela L | 300 | 300 | 400 | 400 | 400 | 400 | 400 | 300 | 400 | 000 | 000 | 300 | 300 | 300 350 1400 70,00
PARiachos L | o0 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 500 | 50 | 500 | 500 | 000 | 000 | 000 | 500 500 2000 10000
PAS. Rogue 2 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 300 12000 60,00
PA Xabregas 2 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 | 300 300 12000 60,00
SERVICOS CENTRAIS 21 311 3,12 3,03 2,88 2,68 2,73 240 3,00 247 2,47 3,38 2,84 11,40 57,01

Total/Média

3,59

379

390

3,69

3,66

3,62

349

375

383

3,82

3,61

332

3,36

3,63

14,61




Relatério da Qualidade 2010

DGAIEC - DSPO

Gréfico X111 — Avaliagdo da Qualidade dos Servicos Prestados
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12.4.2 Variagéo percentual

Realcam-se, de entre outros com algum significado, os acréscimos positivos registados

pelas Alfandegas de Peniche, Ponta Delgada, Aeroporto do Porto, Braga e Aveiro, bem

como da Delegacédo Aduaneira das Encomendas Postais, cuja trajectéria de mudanca

teve resultado expresso ja em 2009.

Apesar destes impulsos, o concurso para a média global fez-se ressentir dos

decréscimos que afectam outros servicos, reflectidos no quadro seguinte, com valores

na escala 0-20 de forma a facilitar a comparagédo com os resultados de anos anteriores

e tornar mais evidente as diferengas.

Quadro XX IX — Qualidade dos Servigos Prestados - Variagcdo percentual

2010/2009

Servico 2008 2009 2010 A%

Alf. Aeroporto do Porto 14,12 11,87 12,52 5,51%
Alf. Jardim do Tabaco 15,16 15,17 14,97 -1,34%
Alf. Viana do Castelo 18,03 17,28 15,71 -9,07%
Alf. Aeroporto de Lisboa 12,17 11,44 10,22 -10,70%
Alf. Alverca 14,21 14,95 12,82 -14,26%
Alf. Aveiro 14,78 14,23 14,86 4,41%
Alf. Braga 16,84 16,26 17,17 5,57%
Alf. Faro 14,80 14,46 13,57 -6,17%
Alf. Freixieiro 14,12 14,10 12,90 -8,51%
Alf. Funchal 10,08 14,64 11,79 -19,48%
Alf. Leixdes 13,19 13,38 12,49 -6,67%
Alf. Maritima de Lisboa 13,18 13,58 11,18 -17,67%
Alf. Peniche 14,42 14,35 17,13 19,36%
Alf. Ponta Delgada 14,70 12,69 13,66 7,64%
Alf. Setubal 14,41 16,03 15,58 -2,80%
DA Aeroporto da Madeira 20,00

DA Angra do Heroismo 11,00

DA Braganca 14,47 13,08 12,31 -5,86%
DA Covilha 18,57 13,66 13,43 -1,69%
DA Elvas 17,41 17,57 17,14 -2,43%
DA Encomendas Postais 5,17 11,72 18,40 56,97%
DA Figueira da Foz 16,40 13,29 14,00 5,38%
DA Horta 15,79

DA Peso da Régua 15,75 15,30 19,35 26,44%
DA Portimao 16,29

DA Porto Santo 18,08 17,19 20,00 16,36%
DA Sines 14,08 17,14 10,64 -37,93%
DA Vilar Formoso 15,25 18,27 17,68 -3,22%
DA Zona Franca da Madeira 16,00 5,14 -100,00%
PA Bobadela 13,00 20,00 14,00 -30,00%
PA Riachos 17,00 19,24 20,00 3,96%

PA S. Roque

12,00

Posto Aduaneiro de Xabregas

12,00
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12.4.3 Comparabilidade das Unidades Homogéneas

O quadro abaixo reflecte os resultados da agregacéo, por alfandega, dos dados da
sede, delegacbes e postos aduaneiros dependentes, quando existem, tendo em vista a
comparabilidade das unidades homogéneas, definidas na alinea i) do art.° 4.° da Lei
66-B/2007 (SIADAP).

Do resultado da agregacao resultam valores distintos dos constantes do Quadro XXVIII,
para as alfandegas com servicos dependentes, que variam consoante os resultados
individuais das delegacbes e postos, podendo situar-se acima ou abaixo do apurado

individualmente, com reflexos na média global.

Nestas circunstancias, face aos resultados obtidos este ano, a média das UH situa-se

ligeiramente abaixo do valor atingido para o conjunto da DGAIEC.

Quadro XXX — Comparabilidade das Unidades Homogéneas

Unidades Homogéneas

Alfandega de Peniche

Alfandega do Funchal 15
Alfandega de Braga 26
Alfandega de Viana do Castelo 2
Alfandega de Aveiro 71
Alfandega Jardim do Tabaco 52
Alfandega de Faro 3
Alfandega de Setubal 19
Alfandega do Aeroporto de Lisboa 42
Alfandega de Alverca 10
Alfandega de Ponta Delgada 16
Alfandega do Freixieiro 15
Alfandega do Aeroporto do Porto 10
Alfandega de Leixdes 28
Alfandega Maritima de Lisboa 11

Média
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13. NIVEL DE SATISFACAO DOS CLIENTES

13.1 Objectivo QUAR/2010

O indicador que contribui para atingir o Objectivo de Qualidade O5 — “Melhorar e simplificar
o relacionamento com os utentes” estabelecido no QUAR/2010, assenta no indice de
satisfacdo dos clientes no relacionamento com a DGAIEC, calculado de acordo com a
seguinte formula:

[(N° de respostas com apreciacdo positiva / N° total de respostas) *100]

A meta fixada prevé que se atinja, este ano, um nivel de satisfacao global que se situe no

intervalo [60-70], com valor critico de 75, cujo cumprimento se torna necessario apurar.

O indicador escolhido é diferente do utilizado em 2009, sendo o actual de ambito geral, ao
contrario do anterior, vocacionado para aferir da satisfacdo pelos servicos prestados pelas
unidades orgéanicas desconcentradas, implicitamente consideradas unidades homogéneas,

remetendo para o Inquérito o suporte para a sua afericéo.

Feita esta ressalva, apresenta-se no quadro XXXI, seguinte, o resultado apurado este ano
para o indice de satisfacdo que, a exemplo do ano anterior, foi determinado com suporte no

nivel das respostas a pergunta 16 do inquérito.

Para o efeito, foram tidas em consideracdo apenas as respostas com resultado significativo

(positivo ou negativo), sendo desprezadas as respostas “Nao sabe/Nao aplicavel”.

Quadro XXXI - Objectivo QUAR/2010

\BEEH IS ERIM  N.° Respostas | N.° Respostas

o o Co Resultado
Satisfatdrias Insatisfatérias | significaticas

3197 538 8765 85,60

Assim, o “indice de satisfacdo dos clientes no relacionamento com a DGAIEC” obtido

em 2010 é de 85,60, situando-se dez pontos acima do valor critico.
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13.2 Nivel de execugdo / 2010 — Metas UO desconcentradas (Circular n.° 5/2010, SlII)

No concurso para o cumprimento do objectivo QUAR/2010, foram fixadas metas individuais,

por alfandega.

Com vista a determinacédo do nivel de execucao, constam do quadro seguinte os resultados
obtidos individualmente, que agregam os da sede, delegacdes e postos aduaneiros

dependentes, quando existam.

A avaliacdo do cumprimento das metas insertas nos respectivos painéis de objectivos do

PA/2010 sera feita em sede prépria.

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

ultrapassado o nivel 90.

O resultado obtido globalmente pelas Alfandegas situa-se acima do resultado global da
DGAIEC em 0,45.

45



DGAIEC - DSPO

Relatério da Qualidade 2010

Quadro XXXII — Objectivo QUAR/2010

RESPOSTAS POR QUALIFICACAQ

Alfandegas i o e Néo
Excelente .| Satisfeito | Insatisfeito .. | Sabe/N&o
Satisfeito Insatisfeito Anicavel
Alfandega de Alverca 10 26 60 6 8 30
Alfandega de Aveiro 262 399 53 9 2 264
Alfandega de Braga 240 51 20 3 2 48
Alfandega de Faro 13 13 9 1 6 0
Alfandega de Leixdes 58 60 157 41 42 34
Alfandega de Peniche 33 25 6 0 0 20
Alfandega de Ponta Delgada 35 28 82 11 8 60
Afandega de Setibal 68 51 66 19 11 51
Alfandega de Viana do Castelo 14 0 6 6 0 2
Alfandega do Aeroporto de Lishoa 21 64 191 98 82 132
Alfandega do Aeroporto do Porto 26 17 48 14 18 17
Alfandega do Freixieiro 17 53 80 20 13 22
Alfandega do Funchal 88 9 36 20 0 57
Alfandega Jardim do Tabaco 125 191 174 19 7 212
Alfandega Maritima de Lisboa 18 72 30

1010

1010

979

Total de
CRNES

140
994
364
42
392
84
224
266
28
588
140
210
210
128
154

4564

Total
respostas
significativas

EXECUCAO/2010

Total
respostas
Satisfatorias

Total respostas

insatisfatorias

RESULTADO

110

96

14

87,27

98,49

98,42

83,33

16,82

100,00

88,41

86,05

176,92

60,53

73,98

82,45

86,93

730 719 11
316 311 5
42 35 7
358 275 83
64 64 0
164 145 19
215 185 30
26 20 6
456 2176 180
123 91 32
188 155 33
153 133 20
516 490 26

94,96

124
3585

90
3085

500

12,58
86,05
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14. OPINIOES E SUGESTOES

Como nos anos anteriores, a informacdo relativa as opinides e sugestdes foi tratada,
agregada e classificada por assunto, num total de 10, tendo em conta o teor das mesmas,

conforme quadro seguinte.

Apesar de ser um dominio que merece toda a atencgdo, por poder relevar fragilidades com
implicacdes directas na (in)satisfacdo dos clientes, verifica-se um decréscimo do numero de

ocorréncias de opinides criticas.

Quadro XXXl — Opinides e Sugestdes por assunto

ASSUNTO N.c OCORRENCIAS

Elogios 14
Inquérito 9
Atendimento 8
Burocracia 7
Sistemas informéticos 5
Organizacgéao 4
Procedimentos 4
Informacgéo 2
Recursos Humanos 2
Outro 6
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Gréfico XIV — Opinides por assunto

14+

12+

10+

N.° Ocorréncias
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Conforme ressalta da representacédo grafica, o grupo dos elogios ocupam o primeiro lugar

com 14 ocorréncias, seguido das opinides sobre o inquérito.

As opinides relacionadas com o atendimento, burocracia e a organizacdo sucedem-lhe
sendo seguidas de questdes relacionadas com procedimentos, sistemas informaticos,

informagéo, recursos humanos e outros.

Analisando caso a caso, salientam-se:

14.1 Atendimento

A maioria das opinides refere-se a criticas pela falta de identificacdo dos funcionarios

“gue deveriam dar o exemplo” e por ndo ser exigida identificacéo aos clientes.

As restantes, prendem-se com:
e Discriminacdo face ao que consideram ser a “primazia” dos particulares em
detrimento dos operadores econémicos (1 alfandega);
¢ Qualidade da informacéo (clareza);
e Disponibilidade;

e Comportamento (falta de humildade, correccéo).

14.2 Burocracia

A maioria das opinibes em sede de “burocracia” prende-se com:

e Demoras;

e Burocracia na rectificacdo de documentos;

e O processo de desalfandegamento que, pelo menos um inquirido, considera
ser um entrave ao desenvolvimento econdémico do pais, sugerindo a sua
simplificacao;

e A obrigatoriedade de cumprimento, no acto do desalfandegamento, de
guestdes relacionadas com algumas informacdes complementares da pauta de
servico;

e Excesso de zelo;

e Necessidade de mais informatizagao.
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14.3 Sistemas Informaticos

Ao contrario do ano anterior, s6 houve uma referéncia a lentiddo e paragens dos

sistemas informaéaticos.

As restantes opinies, abaixo indicadas, sé@o direccionadas a introdugdo de novas

funcionalidades que melhorem ou simplifiguem a sua utilizacdo e a formacao e

informacgé&o neste ambito:

Implementacédo, na importacdo, de autorizacdo de saida (desalfandegamento)
por via informatica;

Identificacdo clara dos campos de preenchimento obrigatorio nas declaracdes
electrénicas IEC/ISP;

Instrugbes de preenchimento claras, nomeadamente com recurso a caixas de
dialogo ou comentarios ao clicar sobre o campo (IEC/ISP);

Persisténcia de duvidas sobre o funcionamento do SIC (EU) /EMCS, apesar
das acc¢bes de sensibilizacdo ocorridas, com incertezas quanto a entrada, em
Janeiro, da fase FS1;

Disponibilizagdo de novas funcionalidades e mais informagdo no ambito do
STADA/Exportacdo - acesso ao historico das declaragdes, indicacdo de

mensagens lidas ou ndo lidas, maior facilidade na impresséo das declaracdes.

14.4 Organizagao

Foram incluidas neste grupo opinides e sugestbes que se prendem com a estrutura

organica, funcionamento e horario continuo de atendimento, nomeadamente a

sugestédo de criacdo de um piquete no terminal de carga aérea (Alfandega do Aeroporto
de Lisboa).

14.5 Procedimentos

Neste dominio, sdo referidas criticas que invariavelmente se prendem com a

uniformizacdo de procedimentos.

E sugerido por um cliente que os EUR.1 possam ser visados por qualquer Alfandega,

e ndo somente pela estancia de exportacdo, de forma a evitar a deslocacdo do

exportador a Alfandega da sua area de jurisdicéo.
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E igualmente sugerida a adopcdo pela alfandega de uma atitude pedagdgica e de

alerta aos operadores para o cumprimento das obrigac¢des fiscais.

14.6 Informacgéo/ Formagéo

As opinides vao no sentido de prestar uma melhor informacéo e, ao mesmo tempo dar

formacgao ou promover acgdes de informagéo/esclarecimento aos utentes.

14.7 Recursos Humanos

As opinides neste ambito tém a ver com falta de cortesia e inadequacao de perfil

comportamental.
14.8 Outro

Neste contexto, realcam-se as seguintes referéncias:

e Maior credibilizacdo, na pratica, do estatuto, uma vez certificado AEO, dado
gue ndo sao visiveis accbes nesse sentido;

e Furto de mercadoria.

14.9 Inquérito

Relativamente ao Inquérito, sdo feitas varias sugestdes e feitas criticas quanto a
adequacdo de algumas perguntas, realgcando-se uma sugestdo de integracdo na
pergunta n.° 8 (evolucdo dos servicos aduaneiros) de uma opcéo de resposta - "Nao

evoluiram".

14.10 Elogios

Séo elogiados diversos servicos, nomeadamente a DSIEC, o Sector de Exportacéo da
Alfandega do Freixieiro, as Alfandegas de Setubal e do Jardim do Tabaco, bem como

as Delegacdes Aduaneiras da Figueira da Foz e do Peso da Régua.
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15. CARACTERIZAGCAO DO INQUERITO

Apesar das nove opinides e sugestdes sobre o inquérito, constata-se que, na opinido de
cerca de 91,64% dos inquiridos as perguntas sdo adequadas, sendo a linguagem clara e

simples para 92,51%, correspondendo a expectativa de 90,78% dos mesmos.
Globalmente, em termos médios o inquérito satisfaz a 91,64% dos inquiridos.

Seguindo a curva dos resultados que se tém vindo a revelar ao longo da andlise deste
inquérito, regista-se também aqui, um decréscimo percentual das respostas positivas, cuja
média se situa em -2,44%, sendo que no tocante a adequacao das perguntas e a linguagem

as diferencas situam-se cerca dos 4%.

Quadro XXV - Caracterizacao do inquérito

Questbdes

Perguntas (adequadas) 318 |[91,64% 29 8,36%

Linguagem (simples e clara) 321 |92,51% 26 7,49%

E xpectativa 315 ]90,78% 32 9,22%

Média 318  91,64% 29 8,36%
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IV. CONCLUSOES

A participacdo no inquérito diminuiu este ano cerca de 33% relativamente a 2009.,

situando-se, porém, acima do valor atingido em 2008.

A composigdo da amostra alterou-se significativamente com o acréscimo de 66,67% da
participacdo de particulares, em detrimento dos despachantes oficiais e representantes,
de que se esperava resultar uma inflexdo profunda nos resultados, face aos anos
anteriores, por se estar em presenca de um agregado com uma perspectiva distinta de
olhar os servicos aduaneiros, mais critica comparativamente aos profissionais, dado o
leque de servicos que procuram e o desconhecimento que, de uma maneira geral,

possuem dos servigos e da legislagéo.

Aumentou a percentagem de respostas “NAO SABE”, para a generalidade das
perguntas, o que fez inflectir, no sentido descendente, as percentagens referentes as

outras opcoes.

Tratou-se pois de um desafio que se considera superado pela DGAIEC, face aos

resultados obtidos.

Assim, na opinido de 73,78% dos inquiridos, os servicos aduaneiros sofreram uma
evolucdo positiva em 2010, ascendo a 84% se excluidos os que responderam “N&o

sabe”.

Em termos quantitativos, relativamente a qualidade dos servicos prestados, a média
aritmética simples alcancada pelo conjunto dos servicos da DGAIEC situou-se em 3,65,

resultado idéntico ao de 2009.
A margem de erro apurada é de 5,26% no intervalo de confianca [67,77%;78,29%)].

Foi superada a meta fixada no QUAR/2009, no que concerne ao Objectivo de
Qualidade O5, ultrapassando em 10% o valor critico, o que mais uma vez faz ressaltar
0 empenho dos servicos no concurso para 0 cumprimento do objectivo, este ano de

aplicacao global (Servigcos Centrais e Desconcentrados).

As aplicacBes informéticas continuam a ser consideradas excelentes e adequadas por
87,42% dos utilizadores.
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No que concerne ao Portal, 89% da média dos utilizadores manifestarem-se

favoravelmente.

Diminuiu o nimero de opinides criticas e, no que respeita aos sistemas informaticos,

estas consubstanciam contributos positivos para o aumento da qualidade dos Sl.

Os resultados obtidos este ano, em geral sensivelmente inferiores aos de 2009, a
excepcao da média obtida no ambito da qualidade dos servicos prestados, que se
manteve inalterada, denotam a influéncia das respostas dos particulares, mantendo-se
o que ficou dito em 2009 quanto a importancia da envolvente externa e do quadro legal,
condicionantes da actuacao dos servicos a nivel local, pouco aceites e compreendidas

por muitos clientes externos, nomeadamente por particulares.

DSPO, 31 de Dezembro de 2010.
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