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Apresentacao

A Secretaria Especial da Receita Federal do Brasil — RFB, disponibiliza em seu site
(https://www.gov.br/receitafederal/pt-br) a op¢do de avaliacdo dos servicos prestados pelo érgdo. Ao acessar
o menu Principal, na opg¢do “Canais de Atendimento”, o cidaddo encontra a op¢do “Pesquisa de Satisfacdo”.

Neste espaco, o cidaddo seleciona o Municipio e Estado e avalia o grau de satisfagdo com os servigos
prestados pela RFB. Além disso, é possivel avaliar o atendimento, respondendo a 8 (oito) itens, a saber:

= Acesso as informacdes sobre o servico (documentacgao, requisitos, prazos, etc);
= Horario de atendimento;

= Cortesia e educacdo dos atendentes;

= Tempo de espera para ser atendido;

=  Prazo para conclusao do servico;

= Localizacdo da unidade da RFB ou do posto de atendimento;

= |nstalagGes fisicas;

= Conservacao e limpeza do local de atendimento.

O grau de satisfagcdo é mensurado pela escolha das seguintes opgGes: ndo se aplica, insatisfeito,
satisfeito e muito satisfeito.

Por fim, outras questdes sdo solicitadas para permitir a analise do perfil do cidaddo que buscou o
atendimento.


https://www.gov.br/receitafederal/pt-br

Analise

Em 2021, registrou-se o envio de 2.597 formuldrios, distribuidos pelas seguintes RegiGes
Fiscais/Estados:

Regido Fiscal Estado AvaliagGes
RFO1 Distrito Federal (DF) 101
Goias (GO) 62
Mato Grosso (MT) 36
Mato Grosso do Sul (MS) 28
Tocantins (TO) 13
RF02 Acre (AC) 65
Amapa (AP) 37
Amazonas (AM) 38
Para (PA) 44
Rond6nia (RO) 16
Roraima (RR) 11
RFO3 Ceara (CE) 60
Piaui (PI) 20
Maranhao (MA) 34
RFO4 Alagoas (AL) 51
Paraiba (PB) 19
Pernambuco (PE) 69
Rio Grande do Norte (RN) 24
RFO5 Sergipe (SE) 15
Bahia (BA) 144
RFO6 Minas Gerais (MG) 226
RFO7 Espirito Santo (ES) 55
Rio de Janeiro (RJ) 305
RFO8 Sdo Paulo (SP) 683
RF0O9 Parana (PR) 161
Santa Catarina (SC) 113
RF10 Rio Grande do Sul (RS) 167
Total 2597

A maioria das avalia¢des foi realizada por pessoas que se identificaram como do sexo “Masculino”, e
menores de 65 anos, conforme graficos abaixo:

Sexo Maiores de 65 anos

18,0%

26,8%

Feminino ® Masculino = "Prefiro ndo responder" = Ndo "Prefiro ndo responder" = Sim



Analisando os dados apurados, 86 pessoas, ou seja 3,3% do total, se identificaram como portadoras
de necessidades especiais.

Avaliando-se o ano de 2021, més a més, observou-se que o somatorio das avaliagGes “satisfeito” e
“muito satisfeito” em relagcdo ao total de formularios manteve-se relativamente constante (média de 21,2%),
Grau de Satisfagao com os Servigos Prestados
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Com relagdo ao acesso as informacgdes e o horario de atendimento, a média anual foi de 19,8% e
25,4%, respectivamente.

Acesso as informacdes sobre o servigco (documentacgédo, requisitos, prazos, etc.)

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0.0% 21,3% [.21,8% 15,5% 13.4% 0%

janeiro  fevereiro  margo abril maio junho julho agosto  setembro outubro novembro dezembro
B % Satisfeito e Muito Satisfeito = % Na&o se aplica 1 % Insatisfeito
Horario de atendimento

35,9%
19,3% [ 22,7% 25,3% >0,3% 19,5% [ 23,2%

janeiro  fevereiro  margo abril maio junho julho agosto  setembro outubro novembro dezembro

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

0,0%

B % Satisfeito e Muito Satisfeito ™ % Nao se aplica 1 % Insatisfeito



A cortesia e educagdo dos atendentes, o tempo de espera para ser atendido e o prazo para conclusdo
do servigo obtiveram médias anuais de 27,2%, 22,5% e 20,1%, respectivamente:
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Prazo para conclusdo do servigo
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Por fim, os itens mais bem avaliados foram a localizagdo, instalagdes fisicas e a conservagao e limpeza
do local, com médias de 33,2%, 33,3% e 35,3%, conforme graficos que seguem:



Localizacdo da unidade da RFB ou do posto de atendimento
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Instalagdes fisicas
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