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Introducao

A promocao de inquéritos a satisfacdo dos utilizadores para avaliacdo dos servicos prestados pelas
organizacfes assenta num pilar estratégico de orientacédo para a qualidade e para o cliente.

Nessa perspetiva de melhoria continua, conhecer a satisfacdo dos utilizadores do Portal das
Financas é fundamental para que possamos ir de encontro as suas expectativas e melhorarmos a
qualidade do servico que lhe prestamos.

A afericdo da satisfacdo dos stakeholders, permite efetuar a medicdo da eficiéncia das politicas
prosseguidas e, paralelamente, suportar a concecédo de medidas de ajustamento e apoiar a tomada
de deciséo.

Na senda do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido ao nivel dos servigos disponibilizados, a AT
manteve em 2013 a assuncdo do compromisso de auscultar a satisfacdo dos utilizadores tendo
promovido, para o efeito, a disponibilizacdo dos inquéritos para todos os grupos-alvo de utilizadores -
gerais, técnicos oficiais de contas, operadores aduaneiros e notarios - de modo a verificar a
continuidade da elevada satisfagdo conseguida nos ultimos anos.

Assim, & semelhanc¢a dos anos anteriores, procurando conhecer o nivel de satisfacdo dos cidadaos
guanto ao seu relacionamento online com a Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT), foi
disponibilizado no Portal das Finangas um conjunto de inquéritos direcionados aos grupos de
utilizadores acima identificados, no sentido de recolher informacéo quanto aos:

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

e Indices de satisfacdo no relacionamento com a AT, conjugando os niveis de utilizagio e a
qualidade percecionada com 0s restantes canais de comunicacdo e atendimento.

e Esfor¢os necessarios ao desenvolvimento do Portal, no sentido de satisfazer os requisitos e
as expectativas dos seus utilizadores, traduzidos na identificacdo das razdes porque estido
insatisfeitos [ndo consideram o portal muito bom ou bom].

A sistematizacé@o da andlise dos dados recolhidos no &mbito do inquérito a satisfagdo dos utilizadores
(2013), incorporada neste relatério, propde-se dar conta das evidéncias encontradas no tratamento
dos dados, proporcionar um meio facilitado de consulta & perce¢éo dos utilizadores e, eventualmente,
de assumir um papel de suporte a decisdo nas matérias conexas com o desempenho orientado para
a disponibilizacéo online.
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2. Evolucéao Participativa e Universo

2.1. Evolucgéo da participagéo

Procurando atribuir uma nogédo de histérico a analise, mas tendo em conta as condicionantes
gue resultam da uniformizacédo dos questionarios setoriais pré-existentes a fusédo das diferentes
direcdes-gerais que deram origem a AT (nomeadamente, a reformulacdo do universo-alvo) e,
paralelamente, um foco exclusivo na avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores do Portal das
Financas, recorreu-se a aplicagdo de um método comparativo misto entre o nimero absoluto
de participagBes no inquérito a satisfacéo dos utilizadores (2012 e 2013) com o nimero médio
das participag6es dos ultimos trés anos anteriores a fusdo, conforme tabela 1.

Grupos-alvo 2009
@
Aduaneiros 518
Notarios 52
TOC 3.733
Utilizadores 28.147
Total 32.450

Tabela 1 — Evolugéo participativa

Evolucéo Participativa (2013)

2010

@)

347

90

4.190

27.943

32.570

2011

(©)

451

78

2.143

31.212

33.884

Média

(4)=(1+2+3)/3

439

73

3.355

29.101

32.968

2012

®)

155

76

2.969

56.543

59.743

Var.
(6)=5/4
-64,7%

3,6%
-11,5%
94,3%

81,2%

2013

W)

195

43

2.098

66.291

68.627

Var.

©)=7/5
25,8%
-43,4%
-29,3%
17,2%

14,9%

Do conjunto da evolugéo participativa, no periodo considerado, destaca-se um decréscimo na
participagdo, no ano de 2013 (a semelhanc¢a da tendéncia verificada nos anos anteriores), dos
operadores profissionais, em particular no que se refere aos TOC, e um acréscimo muito

significativo na participacdo dos utilizadores néo profissionais.
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2.2. Caraterizagdo do Universo

Caraterizagdo do Universo (2013)

Grupos Mail's , Mail's Utilizadores  participa- Participa-
- Registos ; do Portal 5 5
enviados enviados coes % coes %
alvo Portal (2013) . _
(2012) (2013) (2013) mail's registos
Aduaneiros 2.407 2.150 2.150 195 9,1% 9,1%
Notarios 1.803 1.974 437 43 9,8% 2,2%
TOC 49.849 73.788 23.641 2.098 8,9% 2,8%
Utilizadores 888.722 9.122.665 861.552 65.459 7,6% 0,7%
Total 942.781 9.200.577 887.780 67.795 7,6% 0,7%

Tabela 2 — Caraterizag&o do universo de participantes

O processo de composicdo do universo dos destinatarios do inquérito a satisfacdo dos
utilizadores, é definido considerando a totalidade dos utilizadores registados no Portal das
Financas independentemente da sua carateristica profissional ou geral e, dentre esses, por
agueles que apresentam um endereco de email e que autorizaram a rececao de informacéo da
AT através dessa conta de correio eletronico. Este conjunto recebeu um convite direto a
participagdo no SIAT 2013, no entanto o inquérito esteve igualmente disponivel no Portal das
Financas para todos os utilizadores.

Tendo em conta o nimero total de respondentes ao inquérito a satisfagdo dos utilizadores
(2013) que afirmaram ter utilizado o portal, verifica-se um indice de participagéo global de 0,7%
em funcdo dos contribuintes registados e de 7,6% em funcdo do nimero total de convites
enviados. indices iguais se verificam na participacdo dos utilizadores gerais, de longe a
categoria mais participativa e que influencia significativamente os resultados agregados. Na
categoria TOC verificou-se uma participagdo correspondente a 2,8% do total de registos e de
8,9% do total de convites enviados. Nos notarios a participagdo representa sucessivamente
2,2% e 9,8%, enquanto que nos operadores aduaneiros ambos os niveis se situaram nos 9,1%.
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3. Utilizadores Gerais

Utilizadores do Portal: 65.459 (0,7%)

3.1. Padrao do acesso ao Portal

Acesso aos Servigos
1%

84% 15%

S6 utilizaram os servigos tributdrios
M S6 utilizaram os servigos aduaneiros

1% -
Utilizaram ambos

Praticamente todos (99%) os
utilizadores gerais que

99%

responderam ao  inquérito
acederam aos servigcos
disponibilizados pelo mesmo,
UiizSrasa os sevigos tendo sido os servicos da area
Ndo utilizaram os servigos

tributaria os que registaram
maior procura (84%).

3.2. Tipologia do utilizador geral

Feita uma avaliacdo global dos resultados obtidos, em relagdo a caraterizacdo dos inquiridos,
pode concluir-se que o utilizador tipico & predominantemente do sexo masculino, na faixa etaria
entre os 35 e 0s 44 anos e com nivel de educacéo superior.

Escolaridade

Sexo Faixa Etaria
3%
11%
26% 22%
34%
33%
66% 56%
21% 28%
<25 anos >25< 34 anos >35< 44 anos Superior 122 ou equivalente
Feminino ©* Masculino >45 < 54 anos > 54 anos Ensino basico

10
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3.3. Nivel de satisfacdo percebida

Nivel de satisfacao

2% 1%
Elevado grau de apreciagdo demonstrado na
21% 14% qualidade percebida pelos servicos prestados no
Portal das Finangas, 76% de apreciagGes boas ou
muito boas, contra 3% de apreciagGes inferiores a
razoavel.
62%

Muito Bom  Bom ' Razoavel H Mau H Muito Mau

Insatisfa¢cao na Utilizacdao do Portal

3% 2%
- o - . ~
Entre os 24% dos utilizadores gerais que ndo
12% consideram o Portal das Finangas, Muito Bom ou
Bom, 69% identificaram como principal razdo a

31%
26% dificuldade na sua utilizagdo, sendo a “dificuldade em
0
encontrar o servigo pretendido”, a mais sentida (31%).
26%

A “lentiddo ou indisponibilidade do sistema”, foi

sentida por 26%.

Dificuldade em encontrar o servigo pretendido
Lentiddo ou indisponibilidade do sistema
Dificuldade em obter a informagao pretendida
Dificuldade em perceber as regras e contetidos dos formularios
Outra
H Incompatibilidade do sistema operativo

3.4. Utilizacao de outros canais

Necessidade de Utilizagao de Outros Canais

32% Em 68% dos acessos, o Portal das Finangas supriu
(]
68% cabalmente as necessidades sentidas por parte dos

utilizadores gerais.

Sim ~ Nao

11 |
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Canais Utilizados

16%

31% >3%

Atendimento presencial - Apoio telefénico (Help-desk)

4. Técnicos Oficiais de Contas

Registados no Portal: 73.788

4.1. Padrdo do acesso ao Portal

12%
88%

Sim © Ndo

4.2. Nivel de satisfacdo percebida

Nivel de Satisfagao

3% 1%
14%
23%
59%
Muito Bom Bom Razoavel H Mau H Muito Mau

Dos restantes 32% de utilizadores gerais que

necessitaram de recorrer a outros canais, uma
parcela de 84% privilegiou o atendimento imediato
(atendimentos presencial e telefénico), sendo o

atendimento presencial o mais utilizado (53%).

E-mail

Utilizadores do Portal: 2.098 (2,8%)

O Portal das Finangas foi acedido por 88% de TOC no

exercicio da sua profissdo.

Elevado grau de apreciagdo demonstrado na
qualidade dos servicos prestados no Portal das
Finangas, 73% de apreciagdes boas ou muito boas,

contra 4% de apreciagdes inferiores a razoavel.

12
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Insatisfagdo na Utilizagdo do Portal

. ) 1%

81%

Lentiddo ou indisponibilidade do sistema

Dificuldade em obter a informacdo pretendida

Dificuldade em encontrar o servigo pretendido

Outra

Dificuldade em perceber as regras e contetidos dos formularios
M Incompatibilidade do sistema operativo

4.3. Utilizacdo de outros canais

Necessidade de Utilizagao de Outros Canais

65% 35%

Sim

Canais Utilizados

15%
28%

57%

Atendimento presencial = Apoio telefénico (Help-desk)

E-mail

Entre os 27% dos TOC que ndo consideram o
Portal das Finangas, Muito Bom ou Bom, 81%
apontam a “Lentiddo ou indisponibilidade do

sistema”, como a principal causa de insatisfacdo.

Em 35% dos casos o Portal das Finangas supriu
as necessidades sentidas por parte dos Técnicos

Oficiais de Contas (TOC).

Entre os TOC que declararam recorrer a outros
canais de atendimento, uma parcela de 85%
privilegiou a utilizacdo de servicos de carater
telefénico) com

imediato  (presencial e

prevaléncia pelo atendimento telefénico (57%).

13 |



AT
- autoridade
. tributaria e aduaneira

5. Operadores Aduaneiros

Registados no Portal: 2.150

5.1. Padrao do acesso ao Portal

3% _—

97%

Sim

5.2. Nivel de satisfacdo percebida

Nivel de Satisfacao
2% 1%

11%
20%

66%

Muito Bom Bom Razodvel M®WMau ® Muito Mau

Utilizadores do Portal: 195 (9,1%)

A quase totalidade dos operadores aduaneiros que
responderam ao inquérito (97%) acedeu ao Portal

das Finangas no exercicio da sua profissao.

Elevado grau de apreciacdo demonstrado na qualidade
percebida pelos servicos prestados no Portal das
Finangas, 77% de apreciagdes boas ou muito boas

contra 3% de apreciacBes inferiores a razoavel.

14
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Insatisfa¢do na Utiliza¢do do Portal

a%__ 2%
2% Entre os 23% dos operadores aduaneiros que ndo
9% consideram o Portal das Finangas, Muito Bom ou
Bom, 67% apontam a “Lentiddo ou indisponibilidade
9
11% o do sistema”, como a principal causa.

Lentid3do ou indisponibilidade do sistema
Dificuldade em encontrar o servigo pretendido
Dificuldade em obter a informagdo pretendida
Dificuldade em perceber as regras e contetidos dos formularios
Outra
H Incompatibilidade do sistema operativo

5.3. Utilizacdo de outros canais

Necessidade de Utilizagdo de Outros Canais

Em 43% dos casos o Portal das Finangas supriu as
0,
L 43% _ ,
necessidades sentidas por parte dos operadores

aduaneiros.

Sim  Nao

Canais Utilizados

Nos restantes, uma parcela de 89% privilegiou a

23% g ~ . ra . . .
utilizagdo de servigos de carater imediato (presencial

66% e telefénico) com prevaléncia pelo atendimento

e telefénico (66%).

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

15 |
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6. Notarios

Registados no Portal: 1.974

6.1. Padrao do acesso ao Portal

2% ___

98%

Sim = Nao

6.2. Nivel de satisfacdo percebida

Nivel de Satisfacao

2% 16%

56%

26%

Muito Bom Bom Razoavel H Mau

Insatisfagdao na Utilizagdo do Portal

8%

17%

75%

Lentidao ou indisponibilidade do sistema
Dificuldade em obter a informacgao pretendida
B Incompatibilidade do sistema operativo

Utilizadores do Portal: 43 (2,2%)

O Portal das Finangas foi acedido por 98% dos

notarios no exercicio da sua profissao.

Elevado grau de apreciagdio demonstrado na
qualidade percebida pelos servigos prestados no
Portal das Finangas, 82% de apreciagdes boas ou
muito boas, contra 2% de apreciagdes inferiores a

razoavel.

De entre os 18% dos notarios que ndo consideram o
Portal das Finangas, Muito Bom ou Bom, 75%
indisponibilidade do

apontam a “Lentiddo ou

sistema”, como a principal causa de insatisfacdo.

16
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6.3. Utilizacdo de outros canais

Necessidade de Utilizagao de Outros Canais

35%
65%

Sim '~ Nao

Canais Utilizados
4%

a3
25%

71%

Atendimento presencial

Apoio telefonico (Help-desk) E-mail

Em 35% dos casos o Portal das Finangas supriu as

necessidades sentidas por parte dos notarios.

Nos restantes 65%, uma parcela de 96% privilegiou a
utilizacdo de servigos de carater imediato (presencial e
telefénico), com prevaléncia pelo atendimento

presencial (71%).

7. Comparabilidade com outros Portais da Administracédo Publica

Refletindo uma preocupacéo inserida no QUAR da AT, focando uma perspetiva de melhores
praticas e de melhoria continua, o inquérito a satisfagdo dos utilizadores 2013 procurou auscultar

os utilizadores do portal quanto & comparabilidade da satisfacdo percebida com o Portal das
Financas face a utilizacdo de outros portais da Administracéo Publica.

17 |
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Acedeu a outros Portais da AP

49% el

Sim

Comparag¢dao com outros Portais

4%

36%

55%

Verifica-se uma distribuicdo equilibrada entre os
utilizadores do Portal das Finangas, quanto ao acesso
a outros portais da Administragdo Publica, contudo
prevalece a faixa (51%) dos que declararam nao aceder

a outros portais.

Do total de utilizadores do Portal das Finangas que
declararam aceder a outros portais, 91% avaliou o
portal da Finangas em termos idénticos ou superiores a

outros portais da Administracdo Publica.

Melhor Idéntico M Pior Sem opinidao
Comparagao com outros Portais
100% - 878 483 692 1431 1298 2 050
1108 1853 710
2509
90% - 2361 1947
80% -
70% -
60% 16412 17 025 17 687 19 062 19 656 14 009
50% -
40%
30% -
20% -
° 13 463 11 580 11210 8425 9 692 13 257
10% -
0% T T T T T 1
Abrangéncia Facilidade Qualid. Grafismo Confiancae Alertas e Msg.
utiliz. Informagao Segur.
Melhor Idéntico Pior Sem opinidao

Desagregando os dados da comparabilidade dos portais por categorias, verifica-se que o nivel de
percecdo idéntica ou melhor € de 94% nas categorias abrangéncia de servigos disponiveis e na
confianga e seguranca, de 92% na qualidade da informacé&o disponibilizada, de 91% na de facilidade

N

de utilizacdo, de 88% quanto a imagem grafica e de 87% relativamente ao sistema de alertas e

mensagens.

18
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8. Conclusao

Da analise dos resultados dos inquéritos de avaliagdo, a qualidade percebida nos servigcos
disponibilizados no Portal das Financas e tendo em consideracdo o tratamento da informacéo
recolhida, parece resultar que a agregac¢éo dos resultados da participacdo 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 percecédo e avaliacdo dos servicos
disponibilizados. Fazendo uma leitura direta dos dados podemos retirar as seguintes conclusdes
gerais:

= Um indice de satisfacdo global (bom / muito bom) de 76% face a qualidade percebida nos
servicos disponibilizados no Portal das Financgas (76% pelos utilizadores gerais, 73% pelos
TOC, 77% pelos operadores aduaneiros, 82% pelos notarios).

= O nivel de insatisfag8o perante os servigos disponibilizados, foi manifestado de forma diferente
consoante o tipo de utilizador do portal (31% dos utilizadores gerais consideram a “Dificuldade
em encontrar o servigo pretendido”, enquanto que, 81% dos TOC, 67% dos operadores
aduaneiros, 75% dos notarios consideram a “Lentid&do ou indisponibilidade do sistema”, como a
principal causa de insatisfacéo).

= Elevado nivel de resposta do Portal das Financas perante as expetativas dos utilizadores,
verificando-se genericamente cerca de 67% de utilizadores sem necessidade de utilizar outros
canais de atendimento /esclarecimento (68% dos utilizadores gerais, 35% dos TOC, 43% dos
operadores aduaneiros e 35% dos notarios). Por outro lado dentre aqueles que necessitaram
de recorrer a outros canais 51% privilegiaram o atendimento presencial, 33% privilegiaram o
apoio telefénico e os restantes 16% o correio eletronico. Consequentemente, 84% dos
utilizadores em dificuldades privilegiaram o contato direto com 0s servicos para solucionar 0s
seus problemas; designadamente o canal presencial por parte dos utilizadores gerais e dos
notérios e o canal telefénico por parte dos TOC e dos operadores aduaneiros.

= No que se refere a utilizagdo de outros portais da Administragdo Publica, 51% dos utilizadores
do portal das financas, declararam ndo os utilizar. Dos 49% dos utilizadores do portal das
financas que afirmaram utilizar outros portais, 91% avaliam o Portal das Financas em termos
idénticos ou superiores aqueles.

19 |
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9. Anexo | — Questionario aos Utilizadores Gerais - 2012
Questionario aos Utilizadores Gerais - 2013
P “"'%
Data de Inicio: 2013-12-10 =§§.1F.f,_:__=
Data de Fim: 2013-12-21 =z

' ]
Satma s gl cn ﬁlﬂﬁ*

AdmirigTaghc Trizuldria o Aduansim

1. Acesso, em 2013, aos servigos disponiveis no Portal das Finanias.
1.1 Acedeu aos servicos fizcais? (»] (o)
1.2 Acedeu aos servicos aduaneiros? O O

2. Registo no Portal
[ sm | mao |

2.1 Esta registadoia) ne Portal das Finangas? (»] o]
s Jon] e o] ik
Bom
(®] o o o o

4. Qual a principal razdo porque ndo considera muito bom ou bom?

3. Qualidade do Portal das Finangas

31 Em termos globais gualifique o Portal.

4.1 Lentid&o ou indisponibilidade do sistema (e

4.2 Dificuldade em perceber as regras e conteldos dos ()
formularics

4.3 Dificuldade em obter a informacéo pretendida ()

44 Dificuldade em encontrar o servico pretendido (e

4.5 Incompatibilidades do sistema operativo (e

4.6 Cufra (e

5. Qutra (Descricdo)

6. Qutros canais de contacto com a AT

6.1 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? (®] (e

7. Qual o que utilizou com maior frequéncia’?

T4 Atendimento presencial (e
T2 Apoio telefonico (Help-desk) (e
7.3 E-mail (o]
8. Qual o principal motivo que o levou a utilizar outro canal?
81 Maior confianca na qualidade dests canal O
8.2 Obter informag e mais detalhada (»)
5.3 Indizponibilidade do servigo pretendido (e
g4 Dificuldade na utilizagédo do servico (e
8.5 Cutro (e

9. Qutro (descrigio)
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10. Acedeu, em 2013, a outros portais da Administracdo Publica?
101 Sim 0

102 Nio 0

11. Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses servicos no gue se refere a:
e L =
opinido
11.1  Abrangéncia de servicos disponiveis
11.2  Facilidade de utilizagéo
11.3  Qualidade da informac&o disponibilizada
114  Imagem grafica

11.5 Confianga e Seguranca

000000
0O0O00O0O
0O00O0O0O
000000

11.6 Sistema de alertas & mensagens

12. Qual a sua opinido sobre este questionario?

121 Alingusgem utilizada & clara e preciza O O
122  Conseguiu responder a todas as guestdes colocadas O (o]
13. Sexo:
13.1  Feminino (]
13.2  Masculino O
14. Faixa Etaria:
14.1  Inferior a 25 anos (]
14.2  Entre 25 e 34 anos O
14.3 Entre 35 e 44 anos O
144  Entre 45 e 54 anos O
145  Mais de 54 anos (e
15. Habilitagdes académicas:
151  Superior (®]
15.2 127 ou equivalente (e
15.3  Ensino basico O

21|



AT
- autoridade
-4 tributdria e aduaneira

10.Anexo Il — Questionario aos TOC — 2012

Questionario aos TOC's - 2013
Data de Inicio: 2013-12-10
Data de Fim: 2013-12-21

Acesso ao Portal das Financas.

1.1 Acedeu, em 2013 & no exercicio da sua profiss8o, aos
servigos disponiveis no Portal das Finangas.

Qualidade do Portal das Finangas

2.1 Em termos glokais qualifique o Portal.

SIATES

TN

""Ilnunll s on
ieTncAs Trisutdnia & Anuaneim

[ sm
O o

e L] e ] s
(o] o o] o o

Qual a principal razdo porgue ndo considera muito bom cu bom?

31 Lentiddo ou indizsponibilidads do sistema (»]

32 Dificuldade em perceber as regras e contelidos dos (»]
formularios

3.3 Dificuldade em cbier a informagdo pretendida (@]

34 Dificuldade em encontrar o servigo pretendido (»]

35 Incompatikilidade do sistema operativo (®)]

3.6 Cufra O

Qutra (Descricdo)

Outros canais de contacto com a AT

51 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? (®] (o]

Qual o que utilizou com maior frequéncia?

6.1 Atendimente presencial (®)]

8.2 Apoio telefonico (Help-desk) 0

6.3 E-mail (e

Qual o principal motivo que o levou a utilizar outro canal?

71 Maior confianca na qualidade deste canal (»]

T2 Obter informagéo mais detalhada 0

13 Indizponibilidades do servico pretendido 0

7.4 Dificuldade na utilizagéo do servigo (@)

75 Cufro 0

Qutro (descricdo)

Acedeu, em 2013, a outros portais da Administracdo Pablica?

9.1 Sim
92 MNao

o
o
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A tributaria e aduaneira (canal internet)

10. Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses servicos no gue se refere a:
Sem
opinido
10.1  Abrangéncia de servigos disponiveis
10.2  Facilidade de utilizagdo
10.3  Qualidade da informac&o disponibilizada
10.4  Imagem grafica
10.5 Confianga e Seguranga

0O0O0OO0O0OO
0O000O0O0

o
o
o
o
o
o

O0O00O0O0

10.6  Sistema de alertas € mensagens
11. Qual a sua opinido sobre este questionario?

11.1 & linguagem utilizada & clara e precisa (o] O
11.2  Conseguiu responder a todas as questies colocadas (o] O
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11.Anexo lll - Questionario aos Operadores Aduaneiros — 2012
Questionario aos Utilizadores dos Servigos Aduaneiros - 2013

Data de Inicio: 2013-12-10 E A | \",!:#
Data de Fim: 2013-12-21 i i.@“%

Rdmirirche Tizuidria o A snies

1. Acesso ao Portal das Financas.
[ sm | m&@o |

1.1 Acedeu, em 2013 e no exercicio da sua profissio, aos 0 (o]
senvicos disponiveis no Portal das Finangas.

2. Qualidade do Portal das Finangas

21 Em termos glokais gualifique o Portal.

g [l ] e
o o o o o

3. Qual a principal raz3o porgue ndo considera muito bom ou bom?

31 Lentidao ou indizponibilidade do sistema O

32 Diﬂculqla.de em perceber as regras e conteddos dos O
formularios

3.3 Dificuldade em chter a informag#o pretendida (o]

34 Dificuldade em encontrar o servigo pretendido (e

35 Incompatibilidades do sistema operative (®)

3.5 Cufra (e

4. Qutra (Descricdo)

5 Outros canais de contacto com a AT
51 Sentiu necessidade de utilizar outros canais? 0 (o]

6. Qual o que utilizou com maior frequéncia?

6.1 Atendimento presencial (»]
6.2 Apoio telefonico (Help-desk) (e
6.3 E-mail (e
7. Qual o principal motivo que o levou a utilizar outro canal?
71 Maior confianga na qualidade deste canal (o]
7.2 Ohbter informagée mais detalhada (o]
T3 Indizponibilidades do servico pretendido (e
74 Dificuldade na utilizagde do servigo (»)
7.5 Outro o

8. OQutro (descricdo)

9. Acedeu, em 2013, a outros portais da Administracdo Pdblica?
81  Sim 0

92 Nio o)
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AVALIACAO DA SATISFACAO DOS UTILIZADORES 2013

(canal internet)

10. Como avalia o Portal das Financas quando comparado com o desses sewiios no iue se refere a:

1.

10.1
10.2
10.3
10.4
10.5
10.6

Aprangéncia de servigos disponiveis
Facilidade de utilizagéo

Cualidade da informacio disponibilizada
Imagem grafica

Confianga & Seguranca

Sistema de alerias e mensagens

Qual a sua opinido sobre este questionano?

11.1
11.2

A& linguagem utilizada & clara e precisa
Conseguiu responder a todas as questies colocadas

Sem
opiniao

0O000O0O0
0O000O0O0
0O000O0O0
Oo0O0OO0OO0OO
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12.Anexo IV — Questionario aos Notarios — 2012

Questionario aos Notarios - 2013
Data de Inicio: 2013-12-10
Data de Fim: 2013-12-21

Acesso ao Portal das Finangas.

1.1 Acedeu, em 2013 e no exercicio da sua profissio, aos
zervigos disponiveis no Portal das Financas.

Qualidade do Portal das Finangas

2.1 Em termos glokais qualifique o Portal.

SIATE®,

' ﬂ
St g nguiil fa ﬂ-’i‘“\.
Sdmirirmchc Trizuiria o Aduans h

" N
O O

g [ | e ] g
o o o o o

CQual a principal razio porgue ndo considera muito bom ou bom?

31 Lentiddo ou indispenibilidade do sistema

32 Dificuldade em perceber as regras & conteldos dos
formularios

3.3 Dificuldade em obter a informacgéo pretendida

34 Dificuldade em encontrar o servigo pretendido

3.5 Incompatibilidade do sistema operativo

3.6 Outra

Dutra (Descricdo)

O000 0O

Qutros canais de contacto com a AT
a1 Sentiv necessidade de utilizar outros canais?

Qual o que utilizou com maior frequéncia?

6.1 Atendimento presencial
6.2 Apoio telefénico (Help-desk)
6.3 E-mail

Qual o principal motivo que o levou a utilizar outro canal?
71 Maior confianga na qualidade deste canal

7.2 Obter informagdc mais detalhada

T3 Indisponibilidade do servico pretendido
T4 Dificuldade na utilizacdo do servico
7.5 Cutro

Qutro (descricdo)

00O

00000

Acedeu, em 2013, a outros portais da Administracio Publica?

9.1 Sim
92 MNao

o
o]

26



AT
- autoridade
A tributaria e aduaneira

AVALIACAO DA SATISFACAO DOS UTILIZADORES 2013

(canal internet)

10. Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses sewiios, no iue se refere a:

11.

10.1
102
10.3
10.4
10.5
10.6

Abrangéncia de servigos disponiveis
Facilidade de utilizag&o

Qualidade da informac&o disponibilizada
Imagem grafica

Confianca e Seguranca

Sistema de alerias e mensagens

Qual a sua opinido scbre este questionario?

11.1
11.2

& linguagem utilizada & clara e precisa
Conseguiu responder a todas as questies colocadas

Sem
opiniao

0O000O0O0
O000O0O0
O00OO0OO0O
0O0O0OO0OO0OO
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