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1 Sintese de Respostas

N. ° de respondentes Ut|||zaram o Portal Ut|||zadores Gerais

41.626 40.785

Fiabilidade e utilidade Principal razdo de satisfacdo 740/
da informagéo dos utilizadores profissionais 0
(i Principal razdo de satisfacao 0
e L T 84%
N3ao necessitaram utilizar outros canais de 64(y
atendimento 0

Necessitaram utilizar |Canal de Principal razdo para
outros canais de comunicagdo utilizar outro canal

0 q _ (Indisponibilidade do servico
atendimento preferido (presencial) oretendido)

36% 49% 57%
50%

Consideraram o
Portal das Finangas
melhor ou idéntico

Dos 50% que utilizam
outros portais da AP
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2 Introducao

A promocéao de inquéritos a satisfagédo dos utilizadores, para avaliagdo dos servigos prestados pelas
organizacfes, assenta num pilar estratégico de orientacdo 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 se possa ir de encontro as suas expectativas aperfeicoando a
qualidade do servico prestado.

Na senda do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido ao nivel dos servicos disponibilizados, a
Autoridade Tributaria e Aduaneira (AT) mantém, desde 2012, a assungdo do compromisso de
auscultar a satisfacdo dos utilizadores tendo promovido, para o efeito, a disponibilizacdo dos
inquéritos para todos os grupos-alvo — utilizadores gerais, técnicos oficiais de contas, operadores
aduaneiros e notérios — de modo a verificar a continuidade da elevada satisfacdo, conseguida nos
Ultimos anos.

Assim, a semelhanc¢a dos anos anteriores e procurando conhecer o nivel de satisfagdo dos cidadaos
quanto ao seu relacionamento online com a AT, foi disponibilizado no Portal das Finangas um
conjunto de inquéritos direcionados aos grupos de utilizadores acima identificados, com o objetivo de
recolher informacgé&o quanto aos:

e Padrdes de utilizacdo 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 utilizacdo e a
qualidade percecionada com 0s restantes canais de comunicagéo 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 estio
menos satisfeitos [ndo consideram o Portal muito bom ou bom].

A sistematizacé@o da andlise dos dados recolhidos no ambito do inquérito a satisfacéo dos utilizadores
do canal Internet AT (2014), incorporada neste relatorio, propde 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 disponibiliza¢&o online.
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3 Evolucao Participativa e Universo

3.1 Evolucao da participacéo

Considerando apenas o periodo temporal decorrido desde a criagdo da AT, de que resultou a
uniformizacao dos questionarios sectoriais pré-existentes a fusédo das trés direc¢des gerais que
Ihe deram origem, a evolugéo participativa no inquérito anual de avaliagdo da satisfagdo dos
utilizadores do canal Internet AT regista, em 2014, uma tendéncia nitidamente decrescente
(tabela 1). Em termos globais verificou-se uma diminuicdo de participacdo em todas as
categorias de utilizadores do Portal, contudo, o maior decréscimo participativo,
comparativamente ao ano de 2013, verifica-se nos grupos-alvo “utilizadores gerais” e
“operadores aduaneiros”.

2012 2013 2014
(4)=(3-2)/2
T S | )
oures |

Utilizadores Gerais 56.543 66.291 40017

Tabela 1 — Evolucé&o participativa

Embora esta variacdo negativa ndo se possa explicar através de uma extrapolacdo direta da

7

andlise dos resultados, é reconhecido que os utilizadores apresentam alguns factores
comportamentais padrao, nomeadamente:

e ‘“cansago” associado a fraca ou inexistente alteragao grafica e/ou oferta de servigos.
e nao responder aos inquéritos em anos consecutivos.

e ndo entender a finalidade e/ou importancia da participacéo.

e receios de seguranga, associados com os cada vez maiores riscos de phishing.

e inexisténcia de contrapartidas ou estimulos a participacéo.

3.2 Caraterizacao do Universo

Registos Mail's Respondentes | ParticipacBes | Participacdes
Portal (2014) enviados Utilizadores do | % registados % mail's
Grupos-alvo (2014) Portal (2014)
(4=(3)(1) (5)=(3)/(4)

Aduaneiros

Notarios 1.981 -

5
TOC 72.854 26.693

Utilizadores
Gerais

Total

Tabela 2 — Caraterizag&o do universo de participantes
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O processo de composi¢do do universo dos destinatarios do inquérito, é definido considerando
a totalidade dos utilizadores registados no Portal das Financas, independentemente da sua
carateristica profissional ou geral e, de entre esses, por aqueles que autorizaram a recec¢éo de
informagdo da AT através da conta de correio eletrénico indicada. Este conjunto recebeu um
convite direto a participacdo no inquérito 2014, no entanto o inquérito esteve igualmente
disponivel no Portal das Financas para todos os utilizadores.

Tendo em conta 0 numero total de respondentes, que em 2014 afirmaram ter utilizado o Portal,
verifica-se um indice de participagdo global de 0,4% em funcéo dos contribuintes registados e
de 6,1% em funcdo do numero 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 participagéo
correspondente a 1,7% do total de registos e de 4,6% do total de convites enviados. Nos
notarios a participagdo representa sucessivamente 1,6% e 6,0%, enquanto que nos
Operadores Aduaneiros ambos os niveis se situaram nos 5,5%.
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4 Padrdo de acesso ao Portal

4.1 Acesso aos servigos fiscais e aduaneiros

Utilizadores Gerais

4,0% 2,2% 1,5%
I I I 11 .

2012 2013 2014 2012 2013 2014
Servigos Fiscais Servigos Aduaneiros

W sim nao

Utilizadores Profissionais

18,0% 11,7% 156% 53% I 88% 7,7% I I

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014

TOC Notarios Aduaneiros

W sim ndo

Em 2014, praticamente todos os
utilizadores gerais, que responderam ao
inquérito, acederam aos Sservigos
disponibilizados, tendo sido os servigos da
area tributdria os que registaram maior
procura.

Esta situagdo confirma a tendéncia
evolutiva que carateriza o periodo 2012-
2014.

Também a quase totalidade dos
utilizadores profissionais, que responderam
ao inquérito em 2014, afirmaram aceder ao
Portal, no exercicio da sua profissdo,
mantendo-se assim a situagdo verificada
nos anos anteriores.

Os Operadores Aduaneiros e os Notarios
sdo 0s grupos cuja percentagem de acesso
ao Portal no exercicio da sua profissdo, é
mais elevada (respetivamente 96,7% e
91,2%, em 2014).

9128
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5 Nivel de satisfac&o percecionado

5.1 Global

Utilizadores
Gerais

%
Muito Bom

Bom

Razoavel

Mau

Muito Mau

Tabela 3 — Nivel de satisfacdo dos participantes

O nivel de satisfacdo global, que resulta das avalia¢des dos utilizadores que consideraram o Portal das Finangas
como Muito Bom (13,97%) ou Bom (61,09%), é de 75,08 %.

Realga-se que o grupo dos Notdrios é o que demonstra um maior grau de satisfacdo, com 87,09% dos
respondentes a considerarem o Portal das Finangas como Muito Bom (19,35%) ou Bom (67,74%).

5.2 Evolucao (2012 - 2014)

Muito Bom e Bom

87%
80%

76%
75%\ > 7%
74% 71%

1%
67%

2012 2013 2014

= Utilizadores Gerais ~~~TOC == Notarios

Aduaneiros

O gréfico evidencia a evolugdo da qualidade
percecionada ao longo do triénio 2012-2014, sendo de
assinalar uma razodavel estabilizacdo da qualidade
percebida pelos utilizadores Gerais (o maior grupo de
utilizadores do Portal). Os grupos, TOC e Operadores
Aduaneiros, apresentam alguma oscilagdo com ligeiro
decréscimo em 2014, enquanto o grupo Notdrios
evidencia um significativo aumento da qualidade
percepcionada, 15 pontos percentuais, quando
comparado com 2013, e de 7 pontos percentuais

guando comparada com 2012.
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5.3 Porindicador

Paralelamente & avaliacé@o global e pela primeira vez, foi solicitado aos utilizadores que qualificassem
a qualidade do Portal em seis indicadores:

e Facilidade de acesso

e Rapidez do sistema

e Facilidade de navegacao dentro do Portal

e Clareza de conteldos e regras de preenchimento dos formularios
¢ Fiabilidade e utilidade da informagé&o

e Abrangéncia de servicos e informagé&o disponibilizada

Esta avaliagdo permite assim identificar quais os factores que mais contribuem para o nivel de

satisfacéo.
Notarios Oper. Aduaneiros

Muito Razoavel, Muito Razoavel, Razoavel, Muito Razoavel,

Bome Mae Bome Mae Mae Bome Mae

Bom Muito Ma Bom Muito Ma Muito Ma Bom Muito Ma

Facilidade de acesso - 15,7% - 26,3%
Rapidez do sistema - 34,0% - 55,3% ASKOL 4%

Facilidade de navegacéo 47.3% 41,0% 29.0% 39.8%
dentro do Portal

Clareza de contelidos e

regras de preenchimento dos 48,9% 42,5% 45,2% 34,7%
formularios

Fiabilidade e utilidade da 23.29% 20,6% 39.8% 21.3%
informacao

Abrangéncia de servicos e 32.1% 37.0% 38.7% 32,20
informacéo disponibilizada

Tabela 4 — Nivel de satisfagdo dos participantes por indicador
e A “Facilidade de acesso” é o indicador que, de uma maneira geral, melhor classificacdo tem
entre os utilizadores, e consequentemente o que mais contribui para o seu nivel de
satisfacdo, com excecao dos TOC que elegeram a “Fiabilidade e utilidade da informag¢ao”.

Quanto ao nivel da qualidade percecionada, por indicador e grupo de utilizador, constata-se:

e A “Clareza de conteudos e regras de preenchimento dos formulérios”, constitui o indicador
com uma menor avaliagdo para os Utilizadores Gerais e para os Notérios. Ja para TOC e
Operadores Aduaneiros o indicador com menor avaliacdo é a “Rapidez do sistema”.

¢ Relativamente ao indicador “Fiabilidade e utilidade da informacg&o”, o grupo Notérios classifica
o Portal, em média, sete pontos percentuais abaixo dos restantes grupos.
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6 Utilizacdo de outros canais de contacto com a AT

6.1 Utilizacdo de outros canais - Global

66,7% 64,4%
78,5%
2012 2013 2014
HSim Néo

6.2 Utilizacdo de outros canais

79,7% 67,8%  654% 54,9%  354% 34,9% 556%  43,1% 35,5% 63,1% 34,9%  44,8%

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014

Utilizadores Gerais TOC Notarios Aduaneiros

uSIM NAO

6.3 Canal utilizado com mais frequéncia - Global

18,2% 16,6% 11,8%
2012 2013 2014
H Atendimento presencial = Apoio telefonico Email

Em 2014 mantem-se a tendéncia
crescente de utilizagdo de outros
canais de contacto com a AT, se bem
que o ritmo de crescimento seja mais
lento do que o verificado em 2013.

Essa necessidade ¢é especialmente

sentida ao nivel das classes

profissionais.

Com excecdo do grupo Operadores
Aduaneiros, necessidade de
utilizagdo de outras canais, diminuiu
de 2013 para 2014, em todos os
outros grupos se tem acentuado ou

mantido essa necessidade.

cuja

Em 2014, o atendimento presencial
continua a ser, para os utilizadores do
Portal que necessitaram de recorrer a
outros canais de comunicagdo com a
AT, o canal maioritariamente preferido,
registando mesmo um ligeiro acréscimo
relativamente ao ano anterior.
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6.4 Canal utilizado com mais frequéncia
18,5% 16,5% 17,2% 15,8% 15,2% 15,9% 9,4%

Todos os utilizadores privilegiaram a
utilizagdo de servicos de carater
imediato (presencial
com prevaléncia do

e telefdnico),
atendimento
presencial pelos Utilizadores Gerais e

atendimento
de TOC

Notdrios e pelo
telefénico no caso
Operadores Aduaneiros.

Comparativamente com o0s
em 2014, os
Gerais e

anteriores,
Utilizadores
diminuiram a sua preferéncia pelo

grupos
Notarios

I 5,0% 21,2%  10,8%  11,1%

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 atendimento presencial privilegiando

Utilizadores Gerais TOC Notarios Aduaneiros

o canal telefénico. O inverso se
verifica relativamente aos grupos TOC

e Operadores Aduaneiros.

m Atendimento presencial m Apoio telefonico Email

6.5 Motivos para a utilizagédo de outros canais de comunicacao

Obter
informacao

Dificuldade na
utilizacao do
servico

Indisponibilidade Servico

na qualidade : do servico pretendido
INMETS : P
desse canal pretendido inexistente
detalhada

PO ECZEN 10| 55.0% [ A% L 46,996 [ %)
WA PTTEN A5% 5599% [ 0i0%| A5 50%
2014 JNEECH e T £
ESENI S  57,6% [ A6 [ 899%) 5,25

6579 |INIEISY [Ni%| R 27%

Maior confianca

B %
BN v IEISW 0 e 101%  43%
T T

2012 JERTY 34,4% [NSH%
201 [V T ) 30.3% [0 0% [ 7%
ERN oo MEESSOE 0% 0% 200%
EEEN 00% o0 [ %% UL%| 218%
EZEN  oo% sl 245%  209% | 1%
BN oo MENSERE  sa% L% 1e%

Tabela 5 — Motivos para a necessidade de utilizag@o de outro canal

Notarios

Aduaneiros

A necessidade de “Obter informagdo mais detalhada” foi, em 2014, o principal motivo para a utilizacdo de
outros canais de atendimento, identificado por todos os grupos de utilizadores do Portal, situagdo que ja se
havia verificado nos anos de 2012 e 2013, relativamente a Utilizadores Gerais, TOC e Operadores Aduaneiros.

O grupo Notarios atribui contudo idéntica importancia ao motivo “Indisponibilidade do servico pretendido”,
sendo para este grupo, relativamente aos anos anteriores o principal motivo que os levou a procurar outros
canais de atendimento.

13|28

anos



R AT

) autoridade
tributaria e aduaneira

A necessidade de utilizagdo de outros canais causada pela “Maior confian¢a na qualidade desses canais” é, no
conjunto dos factores, o que menos motiva esta necessidade, demonstrando assim a confianga dos utilizadores
no canal internet.

O motivo “Servigo pretendido inexistente” evidencia genericamente uma quebra significativa em 2014 face aos
anos anteriores, demonstrando o reconhecimento do maior numero de servicos disponibilizados no Portal das
finangas, pelos seus utilizadores.

Os Notadrios, no ano de 2014, foram o grupo de utilizadores que, percentualmente, manifestaram uma maior
necessidade do Portal disponibilizar mais servigos, com especial enfase na area do patrimdnio, seguindo-se o
grupo dos Utilizadores Gerais, neste caso abarcando as areas do patrimdnio, rendimento, despesa e cobranca.

14
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7 Comparabilidade com outros Portais da Administracao
Publica

7.1 Acesso aoutros portais da Administracao Publica - Geral

52,4% 51,4% 50,3% No que se refere ao acesso a outros
portais da Administragdo Publica, a
percentagem dos utilizadores do
Portal das Finangas que declararam
ndao os utilizar apresenta um ligeiro
decréscimo.

2012 2013 2014

Sim Nao

7.2 Acesso a outros portais da Administracdo Publica

3B s23% S0 36 mew  msk W% 93 1% msx nF% B/ O grupo Utilizadores Gerais foi quem
’

em 2014, menos utilizou outros
Portais da Administragao Publica, e o

B
grupo Notarios quem mais os utilizou,
seguindo a tendéncia dos anos
anteriores.

Ao longo destes trés anos a maior
oscilagdo  verificou-se no grupo
Operadores Aduaneiros, com um

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014 , . .. ~
acréscimo de utilizagdo de outros

Portais da A.P. de 2012 para 2013.

Util. Gerais TOC Notarios Util. Aduaneiros

=usiM NAO
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7.3 Comparagédo com 0s outros portais por utilizador

Util. Gerais

B Melhor ou Idéntico

6,2%

Notarios

Pior ou Sem opinido

Util. Aduaneiros

Do total dos utilizadores que, em
2014, declararam aceder a outros
portais, em média 92% consideraram
o Portal AT idéntico ou superior aos
outros portais da Administra¢do
Publica.

7.4 Fatores de comparabilidade com os outros portais por categoria

6,3%

Abrangéncia

6,9%
Facilidade utiliz. Qualid.

Informagdo

H Melhor ou Idéntico

11,6%

13,2%

Grafismo

Confianga e
Segur.

Pior ou Sem opinido

Alertas e Msg.

Dos utilizadores que acederam a
outros portais da Administragdo
publica, 95% realgcou a “Confianca e
Seguranga“ do Portal das Finangas
como melhor ou idéntica, sendo este o
factor predominante da comparacao.
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8 Tipologia do utilizador geral

Sexo
64,4% 65,6% 68,2%
2012 2013 2014
H Feminino Masculino

Faixa Etaria

23,9% 25,3% 27,2%

21,0% 21,3% 26,3%

0,4%

2012 2013 2014

W<25anos M>25<34anos & >35<44anos >45 <54 anos >54 anos

Escolaridade

10,4% 10,5% 7,9%
2012 2013 2014
m Superior m 122 ou equivalente Ensino basico

Feita uma avaliacdo global dos resultados
obtidos, em relagdo a caraterizagdo dos
inquiridos (triénio 2012-2014), pode
concluir-se que o Utilizador Geral tipo é
predominantemente do sexo masculino,
na faixa etaria entre os 35 e os 44 anos e
com nivel de educagdo superior. Padrdo
idéntico ao dos anos anteriores.
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9 Conclusoes

Da andlise dos resultados dos inquéritos de avaliacdo, a qualidade percebida nos servicos
disponibilizados no Portal das Financas em 2014, podemos retirar as seguintes conclusdes gerais:

O indice de satisfacdo global (bom / muito bom) face a qualidade percebida nos servigcos
disponibilizados no Portal das Finangas, foi de 75% mantendo-se no mesmo nivel verificado
nos anos anteriores.

O nivel de satisfagdo perante a qualidade percebida nos servicos disponibilizados no Portal,
individualizado por fator de qualidade, foi manifestado de forma diferente consoante o tipo de
utilizador do Portal. Assim, os fatores mais valorizados (muito bom e bom) foram para 84% dos
Utilizadores Gerais e 90,3% dos Notarios, a “Facilidade de acesso”, e para 79,4% dos TOC e
78,7% dos Operadores Aduaneiros, a “Fiabilidade e utilidade da informag&o”. Os fatores menos
valorizados (razoavel, ma e muito m4) foram a “Clareza de conteldos e regras de
preenchimento dos formularios” para 48,9% dos Utilizadores Gerais e 45,2% dos Notarios, e a
“Rapidez do sistema” para 55,3% dos TOC e 53,4% dos Operadores Aduaneiros.

N&o sentiram necessidade de utilizar outros canais de atendimento 64% dos utilizadores do
Portal. O grupo dos Utilizadores Gerais foi 0 que menor necessidade sentiu (65%), enquanto
que no grupo dos TOC apenas 35% nao sentiu necessidade de recorrer a outros canais de
contacto com a AT.

De entre aqueles que necessitaram de recorrer a outros canais, o canal privilegiado foi o
atendimento presencial, seguido do apoio telefénico. Consequentemente, maioritariamente, os
utilizadores privilegiaram o contato direto com os servigos para solucionar os seus problemas;
designadamente o canal presencial por parte de 50% dos Utilizadores Gerais e 55% dos
Notarios e o canal telefénico por parte de 51% dos TOC e 64% dos Operadores Aduaneiros.

O principal motivo invocado foi, a semelhanga dos anos anteriores, a necessidade de obter
informacdo mais detalhada. O grupo Notarios atribui 0 mesmo nivel de importancia a
indisponibilidade do servigco pretendido que, para este grupo foi, nos anos anteriores, o
principal motivo de procura de canais de atendimento alternativos.

O motivo “Servigo pretendido inexistente” evidencia genericamente uma quebra significativa em
2014 face aos anos anteriores, demonstrando o reconhecimento do maior numero de servigos
disponibilizados no Portal das Financas, pelos seus utilizadores. Os Notarios foram o grupo de
utilizadores que, percentualmente, manifestaram uma maior necessidade do Portal
disponibilizar mais servigos, com especial enfase na area do patrimoénio.

No que se refere a utilizacéo de outros portais da Administracéo Publica, 50% dos utilizadores
do Portal das Finangas, declararam ndo os utilizar. Dos 50% dos utilizadores que afirmaram
utilizar outros portais, 91% avaliam o Portal das Financas em termos idénticos ou superiores
aqueles.
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Anexo | — Questionario aos Utilizadores Gerais - 2014

Questionario aos Utilizadores Gerais - 2014

Data de Inicio: 2014-12-09 S | A -~ F?_ﬁ

Data de Fim: 2014-12-21 ,"’ i*«r“;
Hﬂ'l a nq:l:-":i d-,.- A ".I‘

1. Acesso, em 2014, aos servigos disponiveis no Portal das Finanias.

1.1 Acedeu aos servigos fiscais? (9] O
12 Acedeu aos servigos aduaneiros? O O

2.  Registo no Portal

21 Esta registado(a) no Portal das Finangas? O O

3. Classifigue o Portal quanto a:
O
Bom
3.1 Facilidade de acessao
32 Rapidez do sistema
33 Facilidade de navegagio dentro do Fortal

34 Clareza de conteludos e de regras de preenchimento dos
formularios
35 Fiabilidade e ufilidade da informagso

00 O0OO0OO
00 0O0O0O0
00 O0OO0O0
00 O0OO0O0

36 Abrangéncia de servigos e informagido disponibilizada

4. Qualidade global do Portal das Financas

o
1

O
O

4.1 Em termeos glebais como gualifica o Portal? (9]

5. Qutros canais de contacto com a AT

51 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais? () (]

6. Qual o que utilizou com maior frequéncia?

6.1 Atendimento presencial O
62  Apoio telefdnico (Help-desk) O
63  E-mail 9]
7. Qual o principal motivo que o levou a utilizar outro canal?
71 Maior confianga na qualidade deste canal (@]
7.2 Obter informagdo mais detalhada O
T3 Indisponibilidade do servigo pretendido O
7.4  Dificuldade na utiizagio do servigo 0
75  Servigo pretendido inexistente 9]

8. Senvigo pretendido inexistente (descrigdo)
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10.

11.

12

13

14.

Acedeu, em 2014, a outros portais da Administragdo Pablica?
g1  Sim O

82  Nio O

Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses senvicos no que se refere a:
== 11 =]
0

10.1  Abrangéncia de servicos disponiveis
10.2  Facilidade de utiizagio
10.3  Qualidade da informagdo disponibilizada

10.4  Imagem grafica
10.5 Confianga e Seguranca
10,6 Sistema de alertas & mensagens

000000
000000
000000
000000

Qual a sua opinido sobre este questionario?

11.1 A linguagem utiizada & clara e precisa O O
11.2 Conseguiu responder a todas as questdes colocadas () (]
Sexo:

121 Feminino fo)

122 Masculino (@]

Faixa Etaria:

13.1  Inferior a 25 anos O

13.2 Entre 25 e 34 anos (@]

13.3 Entre 35 & 44 anos (9]

13.4  Entre 45 e 54 anos (@]

13.5 Mais de 54 ancs (@]

Habilitagdes académicas:

141  Superior o

142 12° ou equivalente (@]

14.3  Ensino basico O
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Anexo Il — Questionario aos TOC — 2014

Questionario aos TOC's - 2014

Data de Inicio: 2014-12-09 S | /_\T *’.ﬂ‘!&
Data de Fim: 2014-12-21 -.@“ﬁ-.

Serarma cn i e

1. Acesso ao Portal das Finangas.

1.1 Acedeu, em 2014 e no exercicio da sua profissdo, acs () ()
servigos disponiveis no Portal das Finangas.

2. Classifiqgue o Portal quanto a:

Muito Razoavel
Bom

21 Facilidade de acesso

22 Rapidez do sistema

23 Facilidade de navegagdc dentro do Portal

2.4 Clareza de conteldos e de regras de preenchimento dos

formularios
25 Fiabilidade & ufilidade da informagaa

00 O0DO0O
00 0000
OO0 O00O0
00 0000
00 0000

2.6 Abrangéncia de servigos e informagie disponibilizada
3. Qualidade global do Portal das Financas
I M e P
Bom
31 Em termos glebais come qualifica o Portal? (9] (9] O O (9]

4. Qutros canais de contacto com a AT

4.1 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais? O O

5.  Qual o que utilizou com maior frequéncia?

51 Atendimento presencial O
52  Apoio telefonico (Help-desk) O
53  E-mail o)
6. Qual o principal motive que o levou a utilizar outro canal?
6.1 Maior confianga na qualidade deste canal O
6.2 Obter informagdo mais detalhada O
B3 Indisponibilidade do servigo pretendido O
6.4  Dificuldade na utilizagio do servigo o)
6.5  Senigo pretendido inexistente 0

7. Semnvigo pretendido inexistente (descrigdo)

8. Acedeu, em 2014, a outros portais da Administragio Plblica?
8.1 Sim

B2 Mo o)
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9. Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses senvigos no que se refere a:
N
2.1 Abrangéncia de servigos disponiveis O O O O
9.2 Facilidade de utilizagio O O O O
83  Qualidade da informagio disponibilizada O O O O
9.4 Imagem grafica (9] O () ()
85 Confianga e Seguranca O O O O
2.8 Sistema de alertas & mensagens (9] O () ()
10. Qual a sua opinido sobre este guestionario?

0.1
10.2

A linguagem utiizada & clara e precisa
Conseguiu responder a todas as questdes colocadas

DDH
DDH
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Anexo lll - Questionéario aos Operadores Aduaneiros — 2014

Questionario aos Utilizadores dos Servigos Aduaneiros - 2014 s,
Data de Inicio: 2014-12-09 S | A | ggﬂé&
Data de Fim: 2014-12-21 =' i

Gawera ga nquiice da “'.l“

Adrnatiagin Toinlice ol

1. Acesso ao Portal das Finangas.

1.1 Acedeu, em 2014 e no exercicio da sua profissio, acs () O
servigos disponiveis no Portal das Finangas.

2. Classifigue o Portal quanto a:
I e e
Bom
2.1 Facilidade de acesso O O (9]
22 Rapidez do sistema
23 Facilidade de navegagio dentro do Fortal

2.4 Clareza de conteldos e de regras de preenchimento dos
formularios
25 Fiabilidade e ufilidade da informagso

00 00O
00 O0O0O0
00 00O
00 O0O0O0

DE 00 00O

2.6 Abrangéncia de servigos e informagdo disponibilizada

3. Qualidade global do Portal das Finangas

Muito
Bom

o
1

O
O

31 Em termos glebais como gualifica o Portal?

O

4. Qutros canais de contacto com a AT

4.1 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais?

O
0

5. Qual o que utilizou com maior frequéncia?
51 Atendimento presencial

52  Apoio telefénico (Help-desk)
53  E-mail

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

6.2 Obter informagdo mais detalhada

B3 Indisponibilidade do servigo pretendido
6.4 Dificuldade na wtilizagdo do servigo

6.5 Servigo pretendido inexistente

00000

7. Senigo pretendido inexistente (descrigdo)

8.  Acedeu, em 2014, a outros portais da Adminiztragdo Pdblica?
8.1 Sim

(@)
B2  Nio o)
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9. Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses servigos no que se refere a:
[ mas | e =S
0

8.1
9.2
93
9.4
a5
0.6

Abrangéncia de servigos disponiveis
Facilidade de utilizagio

Qualidade da informagdo disponibilizada
Imagem grafica

Confianga e Seguranca
Sistema de alertas & mensagens

10. Qual a sua opinido sobre este questionario?

0.1
10.2

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

0O00CO0O0D0
000000
000000
000000

DDH
DDH
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Anexo IV — Questionario aos Notarios — 2014

Questionario aos Notarios - 2014

Al

Data de Inicio: 2014-12-09 giill
. £
Data de Fim: 2014-12-21 soreca s T'ﬁ' Nt

1. Acesso ao Portal das Finangas.

1.1 Acedeu, em 2014 & no exercicio da sua profissdo, acs () (]
servigos disponiveis no Portal das Finangas.

2. Classifigue o Portal quanto a:
=] [
Bom
2.1 Facilidade de acesso
22 Rapidez do sistema
23 Facilidade de navegacio dentro do Portal

2.4 Clareza de conteldos e de regras de preenchimento dos
formularios
25 Fiabilidade e ufilidade da informagso

OO0 0000
OO0 0000
OO0 0000

DE 00 0O0O0O

OO0 0000

28 Abrangéncia de serviges e informacio disponibilizada

3.  Qualidade global do Portal das Finangas

Muito
Bom

ol
1

0
O

31 Em termos glebais como qualifica o Portal?

O

4. Qutros canais de contacto com a AT

4.1 Sentiu necessidade de utilizar cutros canais?

O
O

5.  Qual o que utilizou com maior frequéncia?
51 Atendimento presencial

52  Apoio telefénico (Help-desk)
53  E-mail

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

6.2 Obter informagdo mais detalhada

6.3 Indisponibilidade do servigo pretendido
6.4 Dificuldade na utiizagido do servigo

6.5 Servigo pretendido inexistente

O00O0O0

7. Senvigo pretendido inexistente (descrigdo)

8.  Acedeu, em 2014, a outros portais da Administragdo Pablica?
81 Sim O
82 Mo O
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9. Como avalia o Portal das Finangas quando comparado com o desses servigos no que se refere a:
[ — =] = ]
0

8.1
9.2
2.3
9.4
a5
9.6

Abrangéncia de servigos disponiveis
Facilidade de utilizagio

Qualidade da informagio disponibilizada
Imagem grafica

Confianga e Seguranca

Sisterna de alertas e mensagens

10. Qual a sua opinido sobre este guestionario?

0.1
10.2

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

O000O0OD
000000
O000O0O0
O000O0O0

DDH
DDH
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