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1. Sintese de Respostas
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Causas de Dificuldade na Utilizagao

M Obtengdoda
informacgdo

@ Complexidade
procedimentos

informaticos
Encontrar o servigo

pretendido

[ Regras e conteudo dos
formuldrios

M Lentiddo do sistema

Distribuicao equilibrada
entre as causas de
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Necessidade de Utilizacao de Outros Canais
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2. Introducao

A promocdo de inquéritos a satisfacdo dos utilizadores para avaliagdo das atividades e dos servicos prestados
pelas organizagbes assenta num pilar estratégico de orientagdo para a qualidade e para o cliente. Nessa
perspetiva colaborativa de melhoria continua, constituem uma ferramenta de afericdo da satisfacdo dos
stakeholders, permitem efetuar a medicdo da eficiéncia das politicas prosseguidas e, paralelamente, suportam

a concec¢do de medidas de ajustamento e apoiam a tomada de decisdo.

Desse modo a AT manteve, em 2012, a assung¢do do compromisso de auscultar a satisfagdo dos contribuintes
/utilizadores tendo promovido, para o efeito, espelhando o processo de fusdo das Dire¢Bes-gerais da
Administragdo Fiscal, a integracdo e disponibilizacdo dos inquéritos realizados para todos os grupos-alvo
(utilizadores-gerais, técnicos oficiais de contas, operadores aduaneiros e notarios). Assim, a semelhanca dos
anos anteriores, procurando conhecer o nivel de satisfacdo dos cidadados quanto ao seu relacionamento online
com a Autoridade Tributdria e Aduaneira (AT), foi disponibilizado no Portal das Finangas um conjunto de

inquéritos direcionados aos principais grupos de utilizadores.

O universo convidado a participagdo, no inquérito a satisfacdo dos utilizadores do canal internet 2012, reflete a
fusdo organizacional ajustando e conjugando as matérias anteriormente segregadas no ambito dos inquéritos
elaborados setorialmente pela DGAIEC e pela DGCI (os inquéritos lancados pela DGITA tinham estrito ambito
interno). Semelhante aglomeracdo, se bem que possibilite a uniformidade da metodologia de aplicagdo, de
tratamento e de anadlise, neste primeiro ano de conjugag¢do a comparabilidade de participagdo histérica acaba
influenciada, quer pela exclusiva orientagao para a avaliagdo dos servigos disponibilizados pelo Portal das

Finangas, quer pela reformulacdo do universo alvo.

Com o lancamento dos inquéritos procurou-se recolher informacgdo na esfera dos utilizadores diretos, quanto
aos:
=  Padrbes de utilizagdo do canal internet refletidos nos indices de utilizagdo e nas dificuldades

percecionadas;

= indices de satisfagdo no relacionamento com a AT, conjugando os niveis de utilizagdo e a qualidade

percecionada com os restantes canais de comunicagdo e atendimento;
= Recolha de sugestdes para a melhoria dos servigos e do desempenho.

A sistematizagdo da andlise dos dados recolhidos no d@mbito do inquérito a satisfagdo dos utilizadores (2012),
incorporada neste relatério, propde-se dar conta das evidéncias encontradas no tratamento dos dados,
proporcionar um meio facilitado de consulta a percecdo dos utilizadores e, eventualmente, de assumir um

papel de suporte a decisdo nas matérias conexas com o desempenho orientado para a disponibilizagdo online.

6/36 DSPCG - Div. Organizacdo e Qualidade
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3. Universo e Evolugao Participativa

3.1. Evolugao da participacdo

Procurando atribuir robustez e nogdo de histérico a andlise, tendo em conta as condicionantes que resultam da
uniformizacdo dos questionarios setoriais pré-existentes a fusdo das diferentes dire¢cOes-gerais na AT,
nomeadamente, a reformulacdo do universo-alvo e, paralelamente, o foco exclusivo na avaliagdo da satisfacdo
dos utilizadores do Portal das Finangas, recorreu-se a aplicagdo de um método comparativo misto entre o
numero absoluto de participacGes no inquérito a satisfacdo dos utilizadores (2012) com o nimero médio das

participacGes dos uUltimos quatro anos, conforme tabela 1.

Evolugao Participativa (2012)

Grupos-alvo 2008 2009 2010 2011 Média 2012 Var
Aduaneiros 287 518 347 451 401 155 -61,3 %
Notarios 198 52 90 78 105 76 -27,3%
TOC 5.378 3.733 4.190 2.143 3.861 2969 -23,1%
Utilizadores 30.581 28.147 27.943 31.212 29.471 56.543 91,9 %
Total 36.444 32.450 32.570 33.884  33.837 59.743 76,6 %

Tabela 1 - Evolugdo participativa nos SIAF /SIAT

Do conjunto da evolucdo participativa, no quinquénio 2008-2012, destaca-se um decréscimo na participacao,
no ano de 2012, dos operadores profissionais e um acréscimo muito significativo na participagdao dos

utilizadores ndo profissionais, relativamente a média dos 4 anos anteriores.

Eventualmente, duas alteracbes metodoldgicas poderdo contribuir, ainda que parcialmente, para justificar a

variagdo da participagdo no inquérito a satisfagao dos utilizadores em 2012.

Relativamente a participacdo dos operadores aduaneiros, em 2012 os funciondrios afetos a area aduaneira
passaram a responder ao inquérito na qualidade de utilizadores gerais, o que poderd explicar o decréscimo de

participacado verificado nessa categoria profissional e o acréscimo na categoria dos utilizadores gerais.

O crescimento verificado na categoria dos utilizadores gerais poderd ainda encontrar justificagdo no aumento
do numero de email convite (ver tabela 2) enviados e em razdes técnicas que obrigaram a repartir
temporalmente o fluxo do envio dos email convite. Esta reparticdo temporal poderd ter influenciado a

distribuicdo do acesso dos participantes, com a consequente maior disponibilidade e acessibilidade do sistema.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade 7/36
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3.2. Caraterizacao do Universo

Caraterizagao do Universo (2012)

Grupos M.a'l S Registos M,a'l s Respondentes Participagdes Participagoes
alvo CIUTLER o LR (2012) % mail's % registos
(2011) (2012) (2012) ° bred
Aduaneiros 2.577 2.588 2.407 155 6,4 % 6,0 %
Notarios 1.751 2.013 1.803 76 4,2 % 3,8%
TOC 47.674 76.934 49.849 2.969 6,0 % 3,9%
Utilizadores 587.025 8.722.574 888.722 56.543 6,4 % 0,6 %
Total 639.027 8.804.109 942.781 59.743 6,3 % 0,7 %

Tabela 2 — Caraterizagdo do universo de participantes no SIAT 2012

A organizacdo do universo de respondentes ao inquérito a satisfacdo dos utilizadores (2012), conforme tabela
2, respeita a segregacdo técnica entre utilizadores profissionais (operadores aduaneiros, notarios e TOC's) e
utilizadores gerais. O processo de composicdo do universo é definido considerando a totalidade dos
utilizadores registados no Portal das Finangas independentemente da sua carateristica profissional ou geral e,
dentre esses, por aqueles que apresentam um endereco de email e que autorizaram a rececdo de informacao
da AT através dessa conta de correio eletrénico. Este conjunto recebeu um convite direto a participagdo no
SIAT 2012, no entanto o inquérito esteve igualmente disponivel no Portal das Finangas para todos os

utilizadores.

Tendo em conta o nimero total de respondentes, ao inquérito a satisfagdo dos utilizadores (2012), verifica-se
um indice de participa¢do global de 0,7% em fungdo dos contribuintes registados e de 6,3% em fungdo do
nimero total de convites enviados. indices similares se verificam na participagdo dos utilizadores gerais, de
longe a categoria mais participativa e que influencia significativamente os resultados agregados. Na categoria
TOC verificou-se uma participacdo de 3,9% do total de registos e uma participacdo de 6,0% do total de convites
enviados. Nos notarios a participacdo representa sucessivamente 3,8% e 4,2%, enquanto que nos operadores
aduaneiros essa participagdo se situou nos 6,0% e 6,4%. Nestas duas Ultimas categorias de respondentes,
apesar de proporcional e comparativamente mais participativas, a significancia da amostra ndo permite
extrapolar resultados setoriais face a baixa correlacdo entre universos e respondentes” (em funcio do nimero
de profissionais registados deveria verificar-se uma participagdo minima, respetivamente de 184 e de 188

respondentes).

! Por aplicagdo de formula de célculo do tamanho da amostra in: CEREJEIRA, Leonardo. Técnicas de amostragem em auditoria. Porto.

Ediconta, 1997. Pp. 25 e ss., tendo por base os seguintes critérios: Factor de confianga 95%; Taxa de erro esperada 5% e Precisdo de 3%.
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4. Utilizadores Gerais
Registados no Portal: 8.722.574 Respondentes: 56.543 (0,6%)
4.1. Padrao do acesso ao Portal
Acesso aos Servigos Os servicos foram  sobretudo
100% - acedidos por utilizadores registados
80% - (99,9%), direcionados maioritaria-
60% | mente a drea fiscal (95,7%)
40% comparativamente com a 4drea
20% 7 aduaneira (15,6%).
0% -
Registado no Portal Acedeu aos servigos Acedeu aos servigos
fiscais aduaneiros
M Ndo M Sim
4.2. Tipologia do utilizador

O utilizador tipico é predominantemente do sexo masculino, na faixa etdria entre os 35 e os 44 anos e com

nivel de educacgdo superior.

Sexo

M Feminino M Masculino

Faixa Etaria

W <25anos M >25<34anos " >35<44anos

W>45<54anos M>54anos

Escolaridade

¥ Superior M 122 ou equivalente M Ensino bésico

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade
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4.3. Nivel de satisfacao percebida

1%

2%\

22%

Elevado grau de apreciagdo demonstrado

na qualidade percebida pelos servigos
prestados no Portal das Finangas, 75% de
apreciagdes boas ou muito boas contra 3%

de apreciagOes inferiores a razoavel.

M Muito boa ™ Boa ' Razoavel ™ Ma M Muito ma

4.4. Dificuldades na utilizagao

Dificuldade na utilizagdo?

Cerca de 70% dos respondentes ndo
encontra dificuldade na utilizagcdo do Portal

das Financgas.

B Sim H N3o

Causas de Dificuldade na Utilizagdo

Distribuigdo equitativa (rondando os 20%)

das causas de dificuldade encontrada.

M Obtengdo da informagdo

B Complexidade procedimentos informaticos
Encontrar o servigo pretendido

W Regras e conteudo dos formulérios

M Lentiddo do sistema

10/ 36 DSPCG - Div. Organizacdo e Qualidade
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4.5. Utilizagdo de outros canais

Necessidade de Utilizagao de Outros
Canais

Em 80% dos acessos o Portal das Finangas
supriu cabalmente as necessidades sentidas

por parte dos utilizadores gerais.

B Sim H Nao

Canais Utilizados

Nos restantes 20% de utilizadores gerais que
necessitaram de recorrer a outros canais, uma
parcela de 82% privilegiou o atendimento
imediato (atendimento presencial + apoio

telefénico), sendo o atendimento presencial

mais utilizado (47%).

M Atendimento presencial ™ Apoio telefénico (Help-desk) ™ E-mail

4.6. SugestOes expressas

- Arquitetura de acessibilidade, navegacao e pesquisa de menor complexidade.
- Melhorar o aspeto grafico.

- Possibilitar a exemplificagdo do preenchimento.

- Tempestividade na atualizagdo legislativa disponibilizada.

- Suporte para diferentes browser’s.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade 11/36
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5. Técnicos Oficiais de Contas

Registados no Portal: 76.934

5.1. Padrao do acesso ao Portal

Acesso no exercicio da Profissdao?

BSim M N3o

Infomagdo suficiente sobre os clientes?

HSim M N3o

5.2. Nivel de satisfagao percebida

1%

3%\

1/

26

B Muito boa ™ Boa I Razoavel M Ma B Muito ma

Respondentes: 2.969 (3,9%)

O Portal das Finangas foi acedido por
82% de TOC's no exercicio da sua

profissdo.

84% dos TOC's respondentes
consideraram  encontrar  informagdo

suficiente sobre os seus clientes.

Elevado grau de apreciacdo demonstrado
na qualidade dos servigos prestados no
Portal das Finangas, 70% de apreciacGes
boas ou muito boas contra 4% de

apreciagdes inferiores a razodvel.

1236
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5.3. Dificuldades na utilizagdo

Dificuldade na Utilizagao?

B Sim F Nio

Causas de Dificuldade na Utilizacao

| 22%

M Obtengdo da informagdo

@ Complexidade procedimentos informdticos

Encontrar o servigo pretendido
[ Regras e contetdo dos formularios

M Lentiddo do sistema

5.4. Utilizacao de outros canais

Necessidade de Utilizagdo de Outros
Canais

B Sim M N3o

Mais de metade dos TOC's que
responderam ao inquérito ndo encontrou
dificuldade na utilizacdo do Portal das

Finangas.

Para aqueles que responderam sentir
dificuldades (44%) verifica-se uma
distribuicdo rondado os 20% quanto as
causas de dificuldade encontrada, com
excecdo das regras e conteudos dos
formuldrios a que corresponde uma

representatividade de apenas (9%).

Em 55% dos casos o Portal das Finangas
supriu as necessidades sentidas por parte

dos Técnicos Oficiais de Contas (TOC).

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade
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Canais Utilizados

H Atendimento presencial M Apoio telefénico (Help-desk)

5.5. Sugestoes expressas

E-mail

Entre os TOC que declararam recorrer a
outros canais de atendimento, uma
parcela de 84% privilegiou a utilizagdo de
servicos de carater imediato com
prevaléncia pelo atendimento telefdnico

(58%).

- Melhorar o desempenho, disponibilidade e funcionalidade do sistema.

- Costumizacdo da informacdo de acordo com o perfil do utilizador.

- Ajuste da informagdo apresentada a dimensdo do ecra.

- Maior clareza no descritivo da consulta clientes /fornecedores.

- Maior clareza no descritivo da consulta das dividas.

14/ 36
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6. Operadores aduaneiros

Registados no Portal: 2.588 Respondentes: 155 (6%)

6.1. Padrao do acesso ao Portal

Acesso no exercicio da Profissdo?

O Portal das Finangas foi acedido por
92% de operadores aduaneiros no

exercicio da sua profissdo.

ESim ENio

Infomagao suficiente sobre os clientes?

Em 84% das respostas, os operadores
aduaneiros declararam encontrar
informacgdo suficiente acerca dos seus

constituintes.

ESim EN3o

6.2. Nivel de satisfagdo percebida

4%
1% \

Elevado grau de apreciagdo demonstrado
na qualidade percebida pelos servigos
prestados no Portal das Finangas, 74% de
apreciacOes boas ou muito boas contra

5% de apreciagOes inferiores a razodvel.

M Muito boa ™ Boa " Razoavel @ Ma B Muitoma
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6.3. Dificuldades na utilizagdo

Dificuldade na Utilizacao?

Mais de metade dos operadores aduaneiros
ndo sentiram dificuldades na sua relacdo

com o Portal das Finangas.

B Sim I Nao

Causas de Dificuldade na Utilizagdo

As dificuldades sentidas apresentam uma
distribuicdo relativamente  equiparada,

rondando os 20%, entre as diferentes

causas de insatisfagdo prestacional.

M Obtengdo da informagdo

M Complexidade procedimentos informaticos
Encontrar o servigo pretendido

M Regras e contetdo dos formularios

M Lentiddo do sistema

6.4. Utilizacao de outros canais

Necessidade de Utilizagdo de Outros
Canais

Em 63% dos casos o Portal das Finangas
supriu as necessidades sentidas por parte

dos operadores aduaneiros.

B Sim F Nao

16 /36 DSPCG - Div. Organizacdo e Qualidade
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Canais Utilizados

Nos restantes 37%, uma parcela de 79%
privilegiou a utilizagdo de servigos de
carater imediato, com prevaléncia pelo

atendimento telefénico (56%).

M Atendimento presencial ™ Apoio telefénico (Help-desk) ' E-mail

6.5. Sugestoes expressas

- Melhorar o desempenho, disponibilidade e funcionalidade do sistema.

- Organizagdo e disponibilizagdo da informac¢do adequada ao perfil do contribuinte.
- Possibilidade de submissdo digitalizada de processos.

- Disponibilizagdo online dos processos submetidos.

- Alargamento da possibilidade de pagamento por multibanco.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade 17 /36
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7. Notarios

Registados no Portal: 2.013

7.1. Padrao do acesso ao Portal

Acesso no exercicio da Profissdo?

BESim FN&o

7.2. Nivel de satisfagao percebida

0%

19% 0% 119%

v

70%

B Muito boa M Boa | Razodvel @ Ma B Muito ma

7.3. Dificuldades na utilizagao

Dificuldade na Utilizagdo?

%

M Sim F Nao

Respondentes: 76 (3,8%)

A quase totalidade dos notarios que
responderam ao inquérito (95%) acedeu ao
Portal das Finangas no exercicio da sua

profissao.

Elevado grau de apreciacdo demonstrado
na qualidade percebida pelos servigos
prestados no Portal das Finangas, 81% de
apreciacOes boas ou muito boas contra a
inexisténcia de apreciacbes inferiores a

razoavel.

Cerca de metade dos notédrios que
participaram no inquérito, referiram ter
sentido dificuldade na sua relagdo com o

Portal das Finangas.

18/ 36
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Dificuldade de Utilizagdo

18%

M Obtengdo da informagdo

M Complexidade procedimentos informéaticos

Encontrar o servigo pretendido

W Regras e conteldo dos formularios

B Lentiddo do sistema

7.4. Utilizagao de outros canais

Necessidade de Utilizagdo de Outros
Canais

M Sim H Nio

Canais Utilizados

B Atendimento presencial ¥ Apoio telefénico (Help-desk)

7.5. Sugestoes expressas

As dificuldades sentidas apresentam uma
distribuicdo  relativamente  equilibrada,
rondando os 20%, entre as diferentes

causas de insatisfagao.

Em 56% dos casos o Portal das Finangas
supriu as necessidades sentidas por parte

dos notarios.

Nos restantes, uma parcela de 91%
privilegiou a utilizagdo de servigos de
carater imediato com prevaléncia pelo

atendimento presencial (75%).

- Possibilidade de consulta de matrizes prediais sem NIF de proprietério.

- Equiparagdo do perfil de Notario ao das Conservatorias.

- Arquitetura de acessibilidade, navegacao e pesquisa de menor complexidade.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade
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8. Dispositivos Mdveis e Redes Sociais

Em 2012 os questionarios comtemplaram também um conjunto de perguntas sobre a utilizacdo dos novos
meios de comunicagdo. Concretamente, procurou-se conhecer a forga de penetragdo das tecnologias de
informagdo moveis e da profusdo das redes sociais no universo inquirido enquanto instrumento de
clarificagdo das tendéncias de utilizagdo dos meios de interagdo social e enquanto sustentaculo a defini¢cdo

e proposta de estratégias de desenvolvimento dos sistemas da AT.

Dispositivos Mdveis
O tratamento aglomerado das respostas

100% - dos quatro grupos-alvo quanto a utilizagdo
80% - de dispositivos modveis mostra uma
60% - distribui¢do ndo equilibrada. Aglomerando
40% | a totalidade das respostas, 32% dos
20% - respondentes declararam utilizar

0% - dispositivos mdveis contra 68% que
Smartphone Tablet Outro declararam n3o os utilizar.
M Ndo M Sim

Dispositivos Moveis

Entre aqueles que responderam utilizar
meios de comunicagdo moveis (32%)
encontra-se uma percentagem
relativamente aproximada (rondando 40%)
entre a utilizagdo de smartphones e de

telemoveis, deixando uma margem menor

(20%) a utilizagdo de dispositivos tablet.

H Smartphone [ Tablet M Outro
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Redes Sociais

100% -
80% -
60% -
40% -
20% -

0% -

R & X S O
& & &\;oe’ ‘9& of &8 &éo
& <o & &L &0

¥ N3o M Sim

Redes Sociais

[ Facebook I Youtube M Google+ M LinkedIn
M Outras M Twitter M Hi5

Relativamente a aderéncia a redes
sociais a  distribuicdo  todpica
demonstra-se  bastante desigual,
sendo que a aglomeragdo das
respostas positivas representa 35%

dos respondentes.

Dos 35% que responderam
positivamente quanto a utilizagdo
das redes sociais, 77% concentram-se
em trés delas: Facebook, Youtube e

Google +.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade
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9. Comparabilidade com outros Portais da Administragao Publica

Refletindo uma preocupacdo inserida no QUAR da AT, focando uma perspetiva de melhores praticas e de
melhoria continua, o inquérito a satisfacdo dos utilizadores 2012 procurou auscultar os respondentes
guanto a comparabilidade da satisfagdo percebida com o Portal das Finangas face a utilizacdo de outros

portais da Administragdo Publica.

Acedeu a outros portais da AP?

Verifica-se uma distribuicdo equilibrada
entre os respondentes quanto ao acesso a
outros portais da Administragdo Publica,
colocando-se em 47% a faixa daqueles que

os declararam utilizar.

M Sim " Nao

Comparagdo com outros Portais

90% dos respondentes avaliaram o Portal
das Finangas em termos idénticos ou

superiores a outros portais congéneres da

Administragdo Publica.

W Melhor " Idéntico M Pior M S/ Opinido
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Comparagao com outros Portais

100% -
90% |
80% -
70% |
60% |
50% |
40% |
30%
20% |
10% |

0% -

Abrangéncia Facilidade Qualid. Grafismo  Confiangae Alertase
Utiliz. Informagdo Segur. Msg.

M Melhor M Idéntico M Pior "1 S/ Opinido

Desagregando os dados da comparabilidade dos portais por categorias, verifica-se que o nivel de percecdo
idéntica ou melhor é de 93% nas categorias abrangéncia de servigos disponiveis e na confiang¢a e segurancga, de
91% na qualidade da informagdo disponibilizada, de 90% na de facilidade de utilizagéo, de 87% quanto a

imagem grdfica e de 86% relativamente ao sistema de alertas e mensagens.

DSPCG - Div. Organizacao e Qualidade 23/36



AT
SIAT 2012 ) autoridade .
iribuidria e aduaneira

10. Tipificagao de Sugestoes Expressas

A semelhanca dos anos anteriores e de acordo com as boas praticas, no inquérito a satisfacio dos
utilizadores 2012 foram previstos espagos para sugestdes permitindo aos utilizadores /respondentes a
veiculagdo de opinido acerca do funcionamento do Portal das Finangas e do préprio questiondrio. Apesar
da andlise desse conjunto de sugestdes ser feita posteriormente, por razGes de morosidade e de
metodologia especifica, torna-se possivel elencar, um conjunto de sugestdes tipo submetidas pelos diversos

grupos-alvo:

- Aperfeicoar a arquitetura de acessibilidade, navegacdo e pesquisa.

- Assegurar o desempenho, disponibilidade e funcionalidade do sistema 24/24.

- Costumizagdo da informacao de acordo com o perfil do utilizador /contribuinte.

- Maior clareza no descritivo da informagdo de consulta: consulta clientes /fornecedores; consulta de dividas.
- Possibilitar a exemplificacdo do preenchimento.

- Tempestividade na atualizagdo legislativa disponibilizada.

- Suporte para diferentes browser’s.

- Melhorar o aspeto grafico.
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11. Conclusao

Tendo em consideragdo o tratamento da informagdo recolhida parece resultar que a agregagdo dos resultados
da participagdo dos diferentes grupos-alvo se encontra em alinhamento com os resultados segregados (por
cada grupo alvo) na maioria das categorias inquiridas. Essa constatacdo denota uniformidade na percecdo e

avaliacdo dos servicos disponibilizados no Portal das Finangas:

= Um indice de satisfagdo (bom /muito bom) de 75% face a qualidade percebida nos servigos
disponibilizados no Portal das Finangas (75% pelos utilizadores gerais, 70% pelos TOC’s, 74% pelos

operadores aduaneiros, 89% pelos notarios).

= Baixo nivel geral de dificuldade percebida (33%) perante os servigos disponibilizados (33% pelos
utilizadores gerais, 44% pelos TOC’s, 46% pelos operadores aduaneiros, 53% pelos notérios). A percegdo
de maior dificuldade por parte dos utilizadores profissionais acaba esbatida pela distribuicdo
razoavelmente equilibrada entre as razGes que contribuem para a dificuldade da utilizagdo (variabilidade
distribuida entre 18% e 22%). Ou seja, parece poder ser afirmado que as dificuldades encontradas sdo

comuns a generalidade dos utilizadores e equitativamente distribuidas no universo.

= Elevado nivel de resposta do Portal das Finangas perante as expetativas dos utilizadores, verificando-se
genericamente cerca de 80% de utilizadores sem necessidade de utilizar outros canais de atendimento
/esclarecimento (80% dos utilizadores gerais, 55% dos TOC, 63% dos operadores aduaneiros e 56% dos
notdrios). Por outro lado dentre aqueles que necessitaram de recorrer a outros canais 45% privilegiaram
o atendimento presencial, 37% privilegiaram o apoio telefonico e os restantes 18% o correio eletrénico.
Consequentemente, 82% dos utilizadores em dificuldades respondem privilegiar o contato direto com os
servicos; designadamente o canal presencial por parte dos utilizadores gerais e dos notarios e o canal

telefdnico por parte dos TOC’s e dos operadores aduaneiros.

= No que se refere a utilizacdo de outros portais da Administracdo Publica, 47% dos respondentes ao
inquérito a satisfacdo dos utilizadores 2012 declararam utilizad-los. Comparativamente, 90% dos
respondentes que utilizaram outros portais da AP avaliam o Portal das Finangas em termos idénticos ou

superiores aqueles.
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12. Anexo | — Questionario aos Utilizadores Gerais - 2012

Questionario aos Utilizadores Gerais - 2012

Data de Inicio: 2012-12-17 S IAT

Data de Fim: 2012-12-31

1.  Acesso, em 2012, aos servicos disponiveis no Portal das Finanias.

1.1 Acedeu 305 servigos fiscais? . .
12 Acedeu aos servicos aduaneiros? . .

2. Registo no Portal
21 Esta registado(a) no Porial das Finangas? - -

3. Qualidade do Portal das Finangas

31 Em termos globais qualifique o Portal.

4. Dificuldade na utilizagio do Portal

4.1 Sentiu alguma dificuldade na ufilizacdo? . .

5. Qualifique as dificuldades que sentiu com a utilizagio:

sentida
51 Obter a informag3o pretendida . . . .
52 Procedimentos informaticos complexos . . - .
53 Enconfrar o senvico pretendido . . . .
54 Perceber as regras e conteldo dos formularios . . . .
55 Lentid3o do sistema . . . .

6. Outros canais
6.1 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? . .

7. Qual o que utilizou com mais frequéncia?

T Atendimento presencial .
72 Apaio telefonico (Help-desk) .
73 E-mail -

5. CQual o principal motivo que o levou a esta necessidade?

2.1 Mais confianga na qualidade deste canal .
82 Obter informagie mais detalhada .
a3 Indisponibilidade do servico pretendido -
84 Dificuldade na utilizacdo do servigo .
a5 Incompatibilidade do Sistema Operativo .
a6 Indisponibilidade do sistema .

9.  Outros Portais da Administragio Puablica

91  Acedeu, em 2012, a outros portais? 0 0
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses servicos?

10.1  Abrangéncia de servigos disponiveis

10.2  Facilidade de utilizacao

10.3  Qualidade da informacao disponibilizada
104  Imagem grafica

10.5 Confianca e Seguranca

106 Sistema de alertas e mensagens

Utiliza com frequéncia dispositivos moveis?

111 Smartphone
11.2  Tablet
11.3  Outro

Utiliza com frequéncia Redes Sociais?

121 Facebook

122  Hid

123  Youtube
124  Linkedin
125 Google+
126  Twitter
127  Outras

o o o} @)
o o o} @]
o O (o} @)
o] o o @)
o o o @)
o o (o} (@)

00O
OO0

O0000O0O0
O0000O0O0

Sugestéies de melhorias ou novos servicos a serem disponibilizados no Portal das Financas (Facultativo)

131 IMAGEM E USO (Grafismo, Organizagdo, Pesquisa, ...}
132 SERVICOS (Consultar, Entregar, Obter, )

13.3  INFORMAGAD (Alertas, Ajudas,...)

134 NOVOS SERVICOS

Descricdo da sugestéo (opcéo 1)

0O00O0

Descricdo da sugestédo (opcéo 2)

Descricdo da sugestéo (opcéo 3)

Descricdo da sugestdo (opcéo 4)

Qual a sua opinido sobre este questionario?

18.1 A linguagem utilizada & clara e precisa

18.2 Conseguiu responder a todas as questdes colocadas

OO
OO0
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19. Propostas ou sugesttes de melhorias a serem implementadas em futuros questionarios (facultativo)

20.

21.

22.

Sexo:
20.1 Feminino

20.2 Masculino

Faixa Etaria:
21.1 Inferior a 25 anos

21.2 Entre 25 e 34 anos
21.3  Entre 35 e 44 anos
214  Entre 45 e 54 anos
21.5 Mais de 54 anos

Habilitactes académicas:

221  Superior
222  12° ou equivalente

223 Ensino basico

O000O0 OO0

00O
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13. Anexo Il — Questionario aos TOC — 2012

Questionario aos TOC's - 2012

Data de Inicio: 2012-12-17 SIAT

Data de Fim: 2012-12-31

1. Acesso ao Portal das Financas

1.1 Acedeu, em 2012 e no exercicio da sua profissdo, aos (@) (@]
servicos disponiveis no Portal das Finangas?

2. Informacéo disponibilizada sobre clientes

21 A informac&o disponibilizada no Portal das Finangas (@) (@]
sobre os seus clientes & suficiente?

3. Que outro tipo de informacéo deveria ser disponibilizada? (facultativa)

4. Qualidade do Portal das Financas.

) el )
(@) o o 0 o

4.1 Em termos globais qualifique o Portal.

5. Dificuldades na utilizacdo do Portal

5.1 Sentiu alguma dificuldade na utilizagao? (®) (@)

6. Qualifique as dificuldades que sentiu com a utilizac&o do Portal:
Elevada Média Reduzida Nao
Sentida
6.1 Obter a informacéo pretendida (@) (@) (@)
6.2 Procedimentos informaticos complexos
6.3 Encontrar o servico pretendido

6.4 Perceber as regras e conteudo dos formularios

0O0O0O0
0O00O0
OO0OO0O0O0
0000

6.5 Lentiddo do sistema
7. Qutros canais
71 Sentiu a necessidade de utilizar outros canais? (@] (@)

8. Qual o que utilizou com mais frequéncia?

8.1 Atendimento presencial (@]
82 Apoio telefonico (Help-desk) (@]
83  E-mail e
9. Qual o principal motivo que o levou a esta necessidade?
9.1 Mais confianga na qualidade deste canal (@)
21 Obter informac&o mais detalhada (@]
93 Indisponibilidade do servico pretendido (@)
94 Dificuldade na utilizacdo do servigo (@]
9.5 Incompatibilidade do Sistema Operativo (@]
96 Indisponibilidade do sistema (@)
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10. OQutros Portais da Administracédo Publica
10.1 Acedeu, em 2012, a outros portais? (@] (@]

11. Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses servicos?
Melhor Idéntico Sem
opinido
11.1 Abrangéncia de servigos disponiveis o (o) (o] (@)
11.2 Facilidade de utilizag&o
11.3 Qualidade da informacdo disponibilizada
11.4  Imagem grafica

11.5 Confianca e Seguranga

00000
00000
00000
00000

11.6  Sistema de alertas e mensagens

12. Utiliza com frequéncia dispositivos moveis?

121  Smartphone o (o)
122 Tablet o (o)
12.3  Outro o (o)

13. Utiliza com frequéncia Redes Sociais?

131 Facebook
13.2 His

13.3  Youtube
13.4 Linkedin
13.5 Google+
13.6 Twitter
13.7 Qutras

0000000
0000O0O0O

14. Sugestdes de melhorias ou novos servicos a serem disponibilizados no Portal das Financas (Facultativo)
141 IMAGEM E USO (Grafismo, Organizagdo, Pesquisa, ...)

142 SERVICOS (Consultar, Entregar, Obter,...)
14.3  INFORMACAO (Alertas, Ajudas,._.)
14.4 NOVOS SERVICOS

0000

15. Descricdo da sugestio (opcéo 1)

16. Descricéo da sugestéo (opcéo 2)

17. Descricdo da sugestio (opcdo 3)

18. Descricdo da sugestéo (opcéo 4)

19. Qual a sua opini&o sobre este questionario?

19.1  Alinguagem utilizada é clara e precisa (o] (o)
19.2  Conseguiu responder a todas as questdes colocadas (o) (o]

20. Propostas ou sugestdes de melhorias a serem implementadas em futuros questionarios (facultativo):
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14. Anexo lll - Questionario aos Operadores Aduaneiros — 2012

Questionario aos Utilizadores dos Servicos Aduaneiros - 2012
Data de Inicio: 2012-12-17
Data de Fim: 2012-12-31

1. Acesso ao Portal das Financas

11 Acedeu, em 2012 e no exercicio da sua profissdo, aos (@)
servicos disponiveis no Portal das Finangas?

2. Informacéo disponibilizada sobre clientes

2.1 A informagao disponibilizada no Portal das Finangas (@)
sobre os seus clientes & suficiente?

3. Que outro tipo de informacéao deveria ser disponibilizada? (facultativa)

4. Qualidade do Portal das Financas.

4.1 Em termos globais qualifique o Portal.

5. Dificuldades na utilizacao do Portal

e o Bt Ll i
o o o o O

5.1 Sentiu alguma dificuldade na utilizagao? (@)

6. Qualifique as dificuldades que sentiu com a utilizacéo do Portal:

6.1 Obter a informac&o pretendida
6.2 Procedimentos informaticos complexos
6.3 Encontrar o servigo pretendido

6.4 Perceber as regras e conteudo dos formularios

00O0O0
00O0O0

6.5 Lentidao do sistema
7. Qutros canais
71 Sentiu a necessidade de utilizar outros canais? (®)

8.  Qual o que utilizou com mais frequéncia?

8.1 Atendimento presencial (@)
82 Apoio telefonico (Help-desk) (@)
8.3 E-mail (@)
9. Qual o principal motiva que o levou a esta necessidade?
9.1 IMais confianga na qualidade deste canal (@)
92 Obter informacdo mais detalhada o)
93 Indisponibilidade do servico pretendido (@]
9.4 Dificuldade na utilizac&o do servigo (@]
95 Incompatibilidade do Sistema Operativo (@)
96 Indisponibilidade do sistema (@)

O000O0

o

Elevada Média Reduzida Nao
Sentida
o] o] (o]

0O00O0
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10. Qutros Portais da Administragéo Publica
101 Acedeu, em 2012, a outros portais? (@) (@]

11. Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses servicos?
Melhor Idéntico Sem
opinido
11.1  Abrangéncia de servigos disponiveis
11.2  Facilidade de utilizacao
113 Qualidade da informaco disponibilizada
11.4  Imagem grafica

11.5 Confianca e Seguranca

000000
000000
000000
0O000O0O

116 Sistema de alertas e mensagens

12. Utiliza com frequéncia dispositivos moveis?

121 Smartphone o o
122 Tablet o o
123 Outro o o

13. Utiliza com frequéncia Redes Sociais?

131 Facebook
132 Hi5

133 Youtube
134 Linkedin
1358 Google+
136 Twitter
13.7  Outras

0000000
0000000

14. Sugestdes de melhorias ou novos servigos a serem disponibilizados no Portal das Finangas (Facultativo)
141 IMAGEM E USO (Grafismo, Organizacdo, Pesquisa, ...)

142  SERVICOS (Consultar, Entregar, Obter,...)
143  INFORMAGAO (Alertas, Ajudas,...)
144 NOWVOS SERVICOS

0O0O0O0

15. Descricdo da sugestédo (opcéo 1)

16. Descricido da sugestdo (opcéo 2)

17. Descricao da sugestao (opcéo 3)

18. Descricéo da sugestao (opcéo 4)

19. Qual a sua opinido sobre este questionario?

19.1  Alinguagem utilizada é clara e precisa (o) (@]
19.2  Conseguiu responder a todas as questdes colocadas (o] (o)

20. Propostas ou sugestfes de melhorias a serem implementadas em futuros guestionarios (facultativo):
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15. Anexo IV — Questionario aos Notarios — 2012

Questionario aos Notarios - 2012
Data de Inicio: 2012-12-17
Data de Fim: 2012-12-31

1. Acesso ao Portal das Financas

11 Acedeu, em 2012 e no exercicio da sua profissdo, aos
servicos disponiveis no Portal das Finangas?

2. Qualidade do Portal das Financas.

2.1 Em termos globais qualifique o Portal.

3. Dificuldades na utilizacdo do Portal

31 Sentiu alguma dificuldade na utilizagao?

SIAT

g o | e T |
o (@) o) @) o

o o

4. Qualifique as dificuldades que sentiu com a utilizacdo do Portal:

Elevada Media Reduzida Nao
Sentida
o o (o}

4.1 Obter a informacéo pretendida

42 Procedimentos informaticos complexos

43 Encontrar o servigo pretendido

414 Perceber as regras e conteudo dos formularios

45 Lentiddo do sistema
5. Qutros canais

51 Sentiu a necessidade de utilizar outros canais?

6. Qual o que utilizou com mais frequéncia?
6.1 Atendimento presencial

6.2 Apoio telefonico (Help-desk)
6.3 E-mail

7. Qual o principal motivo que o levou a esta necessidade?
71 Mais confianga na qualidade deste canal

72 Obter informac&o mais detalhada

73 Indisponibilidade do servico pretendido
74 Dificuldade na utilizacdo do servigo

75 Incompatibilidade do Sistema Operativo

76 Indisponibilidade do sistema

8.  Outros Portais da Administracéo Publica

8.1 Acedeu, em 2012, a outros portais?

0000
0O0O0O0
00000

00O

O0O00O0O0

0000
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9. Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses servigos?

I O I
opiniao
9.1 Abrangéncia de servigos disponiveis (o) (@)

9.2 Facilidade de utilizacdo

9.3 Qualidade da informac&o disponibilizada

9.4 Imagem grafica

9.5 Confianca e Seguranga

0O000O0O0
0O00O0O0O0
00000
0O00O0O0

9.6 Sistema de alertas e mensagens

10. Utiliza com frequéncia dispositivos moveis?

101 Smartphone (o) (@)
10.2 Tablet o (@)
103 Qutro (o] (o]

11. Utiliza com frequéncia Redes Sociais?

111 Facebook (o] (o]
112 His (@) (@]
11.3  Youtube (o] (o]
114  Linkedin (@) (@)
11.5 Google+ (o) (@)
116  Twitter (o) (@)
11.7  Outras (o) (@)

12. Sugestdes de melhorias ou novos servicos a serem disponibilizados no Portal das Financas (Facultativo)
121  IMAGEM E USO (Grafismo, Organizagdo, Pesquisa, ..}

122  SERVIGOS (Consultar, Entregar, Obter,...)
12.3  INFORMAGAO (Alertas, Ajudas, ..)
124 NOVOS SERVIGOS

0000

13. Descricdo da sugestio (opcao 1)

14. Descricéo da sugestao (opcéo 2)

15. Descricéo da sugestdo (opcio 3)

16. Descricdo da sugestio (opcao 4)

17. Qual a sua opinido sobre este questionario?

171 Alinguagem utilizada é clara e precisa

0O
(o)

172  Conseguiu responder a todas as guestdes colocadas

18. Propostas ou sugestées de melhorias a serem implementadas em futuros questionarios (facultativo):
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