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APRESENTACAO

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

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

A adocdo de novas tecnologias, 0 treinamento daspesy a
simplificacdo de processos e a adequacao de ipS¢alasao iniciativas que influem
diretamente na qualidade dos servicos publicos @uReceita Federal presta a
sociedade.

Ha um grande esforco para direcionar 0 maximo ceices para o
atendimento a distdncia, enquanto se empenha pa#ir o tempo médio de
atendimento presencial.

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

Com as informacdes e os graficos deste relatorisocedade podera
acompanhar a atuacdo da Receita Federal e contphta o aperfeicoamento do
atendimento prestado ao cidadao. Assim, fortalecesparticipacdo popular e
ampliam-se os instrumentos de controle da gestilicpl

Esta acéo, lancada especialmente no dia 25 deded012, ocasido em
que se celebra o Dia Nacional de Respeito ao Qaoimite, representa um importante
passo da Receita Federal em direcdo a transpand@ici@a e esta em total sintonia
com os valores institucionais e com o que dispbei @e Acesso a Informacéo, Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.

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

Quadro Geral

Canal de __
Atendimento Quantitativo
Portal e-CAC 4.284.155 servicos acessad

Atendimento
Presencial

1.292.671 atendimentos
82,43% com TMEK 15 min
18,2% de servi¢cos agendado:

Conveniadas

644.536 atendimentos de C

Receitafone

I
611.803 ligacdes recebidas

Fale Conosco

8.436 mensagens recebidg.-

Portal e-CAC
60,2%
Atendimento

Presencial
18,2%

Fale Conosco .
0.2% Conveniadas

12,1%

Receitafone

9.4%

Principais Servicos Prestados (5+ por canal)

PORTAL E-CAC

Servico Quantitativo | %
Situacéo Fiscal 965.551 239 Situagho Fis cal
Extrato da DIRPF 537.119 134 B
Consulta Comprovante de 412,560 10% Sﬂem; j*‘[;;;n;,}dﬂ
Pagamento 4% 1%
Caixa Postal - Mensagens 363.329 8¢ _
Situacdo Fiscal 249.329 | 6% o
Previdenciaria previdoncirla CabaPostal 1,
5+ procurados| 2.527.888 | 60%
Total de servicos realizados 4.284.155 | 100%
PRESENCIAL (550 Unidades de Atendimento)
Servico Quantitativo | % Sorvizes o
CPF 205.073 16% T
Pesquisas 181.561 14%
CNPJ 161.907 13%
Orientagoes 102.831 8% Pos s as
Cobranca 89.288 7% Covranca //
5+ procurados|  740.660 58% " Ortentagses  CE
Total de servicos realizados 1.718.005 | 100%
RECEITA FONE/CALL CENTER
Servigo Quantitativo | %
Agendamento 38.186 25Y pgondaments
CPF 11.597 8% %
Imposto Renda PF - 15.603 | 10%
Restituicao
CPF
Imposto Renda PF - Outros 9694 6% s
Assuntos gt impostoRenda
Pagamentos 2.192 1% st Renga kS
5+ procurados 77.362 50% Pr- Dutros
Total de servicos realizados 153.244 100% o
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NA RECEITA FEDERAL

TME —Tempo Médio de Espera para Atendimento

Este grafico apresenta o tempo meédio de espera garadimento ao
contribuinte nas unidades da Receita Federal @d&rgade 2009 a dezembro de 2012.

- TME — Tempo Médio de Espera para Atendimento M
(mm:ss)
(Acumulado - Macional}
25:00
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05:00
JAN FEV MAR ABR 1Al JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
2010 20:07 | 18:43 | 168581 158:59 | 15:23 | 1581 16:27 | 18:05 | 16:05 | 15:58 | 15:57 | 16:00
—m—=?011 | 16:43 | 14:31 | 14:40 | 1413 | 13:40 | 13:23 | 13:24 | 1312 [ 13:09 | 12:55 | 12:54 | 13:00
—m—=?(12 | 15:54 | 1419 | 13:22 | 13:07 | 12:40 | 12:28 | 12:26 | 12:03 [ 11:83 | 11:41 11:32 | 11: 3
\. 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 dezembro de 2012.

~ ™

Quantitativo de Atendimento Presencial - QAP
{em milhares)
{(Evolucdo més a més - Macional)
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JAN FEBY | MAR | ABR 4l JUN JUL | AGD | sET out | nov DEZ
—m—2009| 1546 | 1377 | 1796 | 1675 | 1643 | 1661 | 1711 | 1689 | 1790 | 1711 | 1808 | 1492

2010 | 1474 | 1395 | 2025 | 1786 | 1833 | 2007 | 1893 | 1781 | 1703 | 1441 | 1474 | 1436
—m—2011| 1499 | 1595 | 1660 | 1697 | 1873 | 1764 | 1713 | 1931 | 1766 | 1548 | 1597 | 1484
—=—2012| 1711 | 1485 | 1904 | 1783 | 1937 | 1764 | 1809 | 1830 | 1484 | 1718 | 1504 | 1.293
. A

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)
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Agendamento

Para maior comodidade do contribuinte, a Receiteiféd permite, por
meio do enderedottp://www.receita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Adamento.htm
que se agende o dia e a hora para atendimentapiasem suas unidades.

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

0 més de dezembro de 2012. Apresenta também o catimpado agendamento de
2010 a 2012.

- Agendamento M
(Acumulado - Nacional)
20.0%
M i e —
B 0% = o e i —— _ I
15.0% . - - & ETTEPTRUIRE Fe
A0.0% - m-mm e m oo lolooooooooioioioeioioeoood
B 0% mmmmmo oo ooooliolioioioiooooos
0.0%
JAN FEV MAR ABR T4l JUN JUL AGOD SET ouT NOW DEZ
2010 | 123% 1258% 12.3% 12.0% 12.0% 11.7% 11.9% 121% 122% 12.2% 12.3% 124%
11 | 139% 14.0% 14,3% 14,3% 14.4% 14.5% 14 6% 14 8% 15.0% 15.1% 15,3% 15 4%
=112 | 174% 168.0% 17.8% 17.4% 17.6% 17.5% 17 6% 17 7% 17 .8% 18.0% 18.1% 18.2%
\.

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, disporduib ao cidaddo por meio do
namero 146, para ligacbes realizadas no Brasil,(4&5) (11) 3003 0146, para

chamadas originadas do exterior.

O gréfico a seguir apresenta o total de ligacbeehbidas pelo
Receitafone até o més de dezembro de 2012. Apeetambém o comparativo das

ligacdes recebidas de 2009 a 2012.

Receitafone - Total de Ligacdes Recebidas

(MNacional)
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ol 003 | 732030 389187 9331 1370185 BE7.ATE TET.0E1 940061 944715 939292 1124.014 1208310 299274
2010 TIZ.030 633880 EESEET 885.024 vonzaz 1108106 1107747 1082118 889.798 930,963 206,170 717379
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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 enderegatp://www.receita.fazenda.gov.br/AtendVirtual/detatendCertDigital.htm
€ um portal onde diversos servicos protegidos gilodiscal podem ser realizados
via internet pelo proprio contribuinte, com comautld e seguranca.

Este grafico apresenta o total de servicos acessaul®ortal e-CAC até
0 més de dezembro de 2012. Apresenta também o catmpade acessos de 2010 a
2012.

Quantitativo de Servicos Acessados no Portal e-CAC
(Evolucdo més a més - Macional)
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JAM FEV MAR ABR IAl Jun JUL AGQ SET ouT NOWV DEZ
2010 1924667 | 5.651.357 | 4985094 | 4313.989 | 3.864.582 | 3.562.287 | 3.646.516 [ 3.411.237
201 3.657.275 | 3.653.054 | 5.532.827 | 6400202 | 7186064 | 6.192.495 | 5020308 | 5.791.260 | 4736650 | 4799847 | 4641160 [ 4358.608
2012 | 5786.050 | 4477.277 | 5.356.216 | 7.033.383 | 7.2585.400 | 5.933.281 | 5.612.044 [ 5.684.309 | 4696104 | 5.652.284 | 5.786.051 | 4477.278

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 entrgaatiglade de servicos
prestados por meio eletronico (via Portal e-CAQ) tetal de servigos prestados (via
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Presish@té o més de dezembro de
2012. Apresenta também o comparativo de 2010 a.2012
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- ™
Representativdade do Portal e-CAC

(Ewlucao més a més - Nacional)
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Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA) e htigtdtesticas.receita.fazenda/
(Obs.: estatisticas disponiveis a partir de maio de 2010)

Fale Conosco

O Fale Conosco € o canal de atendimento da ReEeidaral para
esclarecimento de duvidas por meio de correio Glato, e esta disponivel em

https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbheda@n/consulta/asp/consulta.asp

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

Mensagens Recebidas no Fale Conosco
(Evolucdo més a més - Macional)
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JAM FEW MAR ABR 1Al JUrd JuUL AG0O SET ouT MOW DEZ
O zo10 Ekz011 2012
JA FEW VAR ABR V1Al JUM JUL AGD SET ouT MO DEZ

2010 5.386 5.221 14120 | 16.407 | 10.204 | 11.020 | 10.292 7.G638 8.1 5.462 5.495 5.659
2011 9.801 11.699 | 18996 | 15.727 | 11.116 | 10.610 9.708 11.105 8.51 107632 | 14.829 | 11.958
2012 14102 | 12724 | 22500 | 22 6587 | 13.517 | 10.810 9.819 15.623 | 12.594 | 11.908 9.339 5.436

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




