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APRESENTACAQO

A Receita Federal apresenta a sociedade os dadasvag ao
atendimento ao contribuinte prestado até o mésualeda 2012.

A Receita Federal tem investido muito para tornaatendimento ao
cidaddo mais féacil, rapido, seguro e confortavel.

A adocdo de novas tecnologias, 0 treinamento dasipex] a
simplificacdo de processos e a adequacédo de ipStslasao iniciativas que influem
diretamente na qualidade dos servicos publicos @juReceita Federal presta a
sociedade.

Ha um grande esforco para direcionar 0 maximo aeices para o
atendimento a distancia, enquanto se empenha pa&ir o tempo meédio de
atendimento presencial.

Os dados aqui apresentados ilustram parte desseesim oferecer um
servico publico de exceléncia, com eficiéncia dlidade, a altura do que a sociedade
brasileira merece e deseja.

Com as informacBes e os graficos deste relatérispcdedade podera
acompanhar a atuacdo da Receita Federal e contphta o aperfeicoamento do
atendimento prestado ao cidaddo. Assim, fortalecexsparticipacdo popular e
ampliam-se os instrumentos de controle da gestilicpl

Esta acao, lancada especialmente no dia 25 deded#012, ocasido em
que se celebra o Dia Nacional de Respeito ao Gaoimite, representa um importante
passo da Receita Federal em direcdo a transpand@oi@a e estd em total sintonia
com os valores institucionais e com o que dispbei @e Acesso a Informacéao, Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

Boa Leitura!
Receita Federal
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VISAO GERAL DO ATENDIMENTO — ABRIL 2012

Quadro Geral

Canal de Atendimento Quantitativo
Portal e-CAC 7.033.383 servicos
acessados

Atendimento Presencial

1.780.819 atendiment
73% com TME< 15 min

17,4% de servicos
agendados

Conveniadas

970.840 atendimentos

CPF

Receitafone

919.637 ligacbes
atendidas

Fale Conosco

22.687 mensagens
recebidas

Portal e-CAC
64,6%

Fale Canosca/

02 Atendimento

Pres encial
Receitafone Conveniadas  16.6%
86% 9.1%

Principais Servicos Prestados (5+ por canal)

PORTAL E-CAC

Servico Quantitativo | %

Extrato da DIRPF 2.206.299| 31%
Situacgéo Fiscal 1.456.268 21
Caixa Postal - Mensagens 679.891 10
Consulta Comprovante de 481.076 7%
Pagamento
Débitos Inscritos (DAU) 323.644 5%

5+ procurados| 5.147.178 73%
Total de servicos realizados 7.033.383 | 100%

Extrato da
DIRPF
30%

Dem ais
Servigos
2%

Débitos
Ins critos (DAU)
5%

Situagao Fis cal
21%
Caixa Pos tal -

Mensagens
10%

Cons ulta
Comprovante
de Pagamento

%

PRESENCIAL (550 Unidades de Atendimento)

Servico Quantitativo | %

CPF 317.296 189
Pesquisas 295.292 17
CNPJ 191.042 119
Orientacoes 159.960 99
Cobranca 114.675 69

5+ procurados| 1.078.265 61%
Total de servicos realizados 1.780.819 | 1009

Dem ais
Servigos
39%

‘ Pesquis as

17%
Cobranga ’
&% CNPJ

11%

Orientagdes
9%
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NA RECEITA FEDERAL

TME —Tempo Médio de Espera para Atendimento

Este grafico apresenta o tempo médio de espera g@mmdimento ao
contribuinte nas unidades da Receita Federal @é&rgade 2009 a abril de 2012.

(" TME - Tempo Médio de Espera para Atendimento )

(mm:ss)
(Acumulado - Nacional)
35:00
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25:00 [ i e

20:00 A

15:00 -
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05:00

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ
—8—2009 | 30:35 | 28:11 | 26:16 | 25:04 | 24:19 | 23:26 | 22:48 | 22:02 | 21:36 | 21:24 | 21:22 | 21:17

2010 | 20:07 | 18:43 | 16:51 | 15:59 | 15:23 | 15:51 | 16:27 | 16:05 | 16:05 | 15:58 | 15:57 | 16:00
—s—2011| 16:43 | 14:31 | 14:40 | 14:13 | 13:40 | 13:23 | 13:24 | 13:12 | 13:09 | 12:55 | 12:54 | 13:00
—s—2012| 15:54 | 14:19 | 13:22 | 13:07
\_ J
Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)

QAP — Quantitativo de Atendimento Presencial

Este grafico apresenta a quantidade de atendimeptesenciais
realizados pelas unidades da Receita Federal degate 2009 a abril de 2012.

( )
Quantitativo de Atendimento Presencial - QAP
(em milhares)

(Evolucdo més a més - Nacional)

2.500
2.000 - /\-
1.500 - I-q// :A.
1.000 -
500 |
0
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ
—8=—2009| 1546 | 1377 | 1796 | 1.675 | 1.643 | 1.661 | 1.711 | 1689 | 1790 | 1.711 | 1.808 | 1.492
2010| 1.474 | 1.395 | 2025 | 1786 | 1.833 | 2.007 | 1.893 | 1.781 | 1.703 | 1.441 | 1.474 | 1.436
—8=—2011| 1499 | 1595 | 1660 | 1.697 | 1.873 | 1.764 | 1.713 | 1.931 | 1.766 | 1548 | 1597 | 1.484
—8=—2012| 1711 | 1485 | 1904 | 1.781

\_ J
Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)
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Agendamento

Para maior comodidade do contribuinte, a Receitiefad permite, por
meio do enderecbitp:/mvwvreceita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Adgmnento.htmn que
se agende o dia e a hora para atendimento prelsemcsaas unidades.

Este grafico apresenta o percentual de servicazdages em relacdo ao
quantitativo de atendimento presencial prestadaspehidades da Receita Federal até

0 més de abril de 2012. Apresenta também o conipardd agendamento de 2010 a
2012.

(" Agendamento )

(Acumulado - Nacional)
20,0%

15,0%

10,0% -

5,0% -

0,0%

JAN FEV MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET ouTt NOV DEZ
2010| 12,8% | 12,5% | 12,3% | 12,0% | 12,0% | 11,7% | 11,9% | 12,1% | 12,2% | 12,2% | 12,3% | 12,4%

—8=—2011| 13,9% | 14,0% | 14,3% | 14,3% | 14,4% | 14,5% | 14,6% | 14,8% | 15,0% | 15,1% | 15,3% | 15,4%

—8—2012 | 17,4% | 18,0% | 17,8% | 17,4%

\_

Fonte: SAGA (Comparecimento ao Agendamento)
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ATENDIMENTO A DISTANCIA - RECEITAFONE (146)

O Receitafone € o0 servico telefonico da Receitaefdde da
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional, dispomdulb ao cidaddo por meio do
namero 146, para ligacbes realizadas no Brasil,(+ab) (11) 3003 0146, para

chamadas originadas do exterior.

O grafico a seguir apresenta o total de ligagcbehidas pelo

Receitafone até o més de abril de 2012. Apresanthdm o comparativo das ligacoes

recebidas de 2009 a 2012.

-

1.600.000

Receitafone - Total de Ligagbes Recebidas

(Nacional)

1.400.000 -

1.200.000 A

1.000.000 1

800.000 H

600.000 H

400.000 -

0

200.000 [ L= =T =T =T T TP

JAN

FEV

MAR

ABR

MAI JUN JUL

AGO

SET

ouT

NOV

DEZ

—a=—2009 | 732.030
2010 |732.030

389.187
533.880

929.321
668.567

885.024

1.370.15 557.975|767.061 |940.061
700.282|1.108.10/1.107.79

944.715

939.292

1.082.11/889.798

930.963

806.170

1.124.011.208.31/899.274

717.379

—=a—2011|676.711
=8-—2012 |690.739

600.774
499.701

792.053
723.457

936.219
919.637

693.034|1.019.82/1.134.69 940.395

802.658

790.864

747.418

575.898

\_

Fonte: Embratel
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ATENDIMENTO A DISTANCIA - INTERNET

Quantitativo de Servigos Acessados no Portal e-CAC

O Portal e-CAC (Centro Virtual de Atendimento ao n@ibuinte),
disponivel no enderedguip:/iww.receita.fazenda.gov.br/AtendVirtual/disfdendCertDigital. htm
€ um portal onde diversos servigos protegidos lodiscal podem ser realizados
via internet pelo proprio contribuinte, com comautld e seguranca.

Este grafico apresenta o total de servicos acessanl®ortal e-CAC ate
0 més de abril de 2012. Apresenta também o conipade acessos de 2010 a 2012.

Quantitative de Servicos Acessados no Portal e-CAC
(Ewolugdo més a més - Macional)

3.000.000

R

5.000 000 sz

U 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Jan fev mar abr mai jun jul ago set out naov dez
2010 —m—2011 —W—2012
JAN FEV MAR ABR 1AL JUN JUL AGO SET ouT NOWV DEZ
2010 1.924.667| 5.651.357| 4.985.004) 4.313.089| 3.864.582| 3.502.287| 3.646.516| 3.411.237

2011 3.657.275| 3.653.054| 5.532.827| 6.400.292) 7.186.964| §.102.495| 5.920.306) 5.791.260| 4.736.650] 4.799.847| 4641.160| 4.358.608
2012 5.786.0590] 4.477.277| 5.3596.216] 7.033.383

Fonte: http://estatisticas.receita.fazenda/

(Obs.: estatisticas disponiveis a partir de maio de 2010)

Representatividade do Portal e-CAC

O gréfico a seguir apresenta o percentual entigaatiglade de servigos
prestados por meio eletronico (via Portal e-CAQ) tetal de servigcos prestados (via
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Presishcité o més de abril de 2012.
Apresenta também o comparativo de 2010 a 2012.
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4 )
Representatividade do Portal e-CAC
(BEvolugao més a més - Nacional)

90%
80% -
70% -
50% | e T T
500 | Tl e et
40%

JAN FEV | MAR | ABR | MAI JUN JUL | AGO | SET OuUT | NoV DEz
2010 51% | 74% | 72% | 71% | 69% 71% | 71% | 70%

2011 | 71% 70% 77% 79% 79% 78% 78% 75% 73% 76% 74% 75%
2012 | 77% 75% 74% 80%
\. Y,

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA) e htigtatesticas.receita.fazenda/
(Obs.: estatisticas disponiveis a partir de maio de 2010)

Fale Conosco

O Fale Conoscoé o canal de atendimento da Receita Federal para
esclarecimento de duvidas por meio de correio Glgto, e esta disponivel em
https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhe¢an/consulta/asp/consulta.
asp

Este grafico apresenta o total de mensagens rexehiml Fale Conosco
de janeiro de 2009 a abril de 2012.

Mensagens Recehbidas no Fale Conosco
{Ewlucdo més a més - Macional)
25.000
20000 o-----—---
15000 -----—---
10.000 -
L 1 e
D T T T T T T T T T T
JAM FEWV MAR ABR Al JUR JuUL AGO SET ouT MO DEZ
—a— 2008 2010 —m— 2011 —a— 2012
e-mails recebidos
JAMN FEV MAR | ABR I1A JUMN JUL AGD SE QuUT | MOV | DE
2008 | ss=sz22 7 0485 19028 | 14735 | 10.287 | 11874 | 10087 §.345 g.257 | 10575 | 10212 | 7857
2010 2.388 2.221 14130 | 16407 | 10304 | 11.020 | 10.282 7888 2.185 2.452 2.455 2.555
2011 9.801 11688 | 18896 | 15727 [ 11118 | 10810 g 706 11.105 8515 | 10763 | 14.829 | 11 858
2012 [ 14102 | 12724 | 22200 | 22887

Fonte: http://estatisticas.receita.fazenda/



