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APRESENTACAO

A Receita Federal apresenta a sociedade os dadasvag ao
atendimento ao contribuinte prestado até o mésrdmjde 2013.

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

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

Ha um grande esforco para direcionar o0 maximo ceices para o
atendimento a distdncia, enquanto se empenha pa@ir o tempo médio de
atendimento presencial.

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

Com as informacdes e os graficos deste relatorisocdedade 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 Gaoimite, 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 — JUNHO 2013

Quadro Geral

Canal de
Atendimento
Portal e-CAC 7.150.541 servigos acessad

1.538.849 atendimentos
91,57% com TMEK 15 min

Quantitativo

Atendimento

Presencial 18% de servigos agendados
Conveniadas 765.397 atendimentos de Gl
Receitafone 1.143.303 ligacOes recebidg
Fale Conosco 13.810 mensagens recebid <

Principais Servicos Prestados (5+ por canal)

PORTAL E-CAC

Servico Quantitativo | %
Situacéo Fiscal 1.478.256 219 g i
Extrato da DIRPF 1.878.647 260 vemissomgos 2%
Consulta Comprovante de 576.090 8% e
Pagamento DR
Caixa Postal - Mensagens 585.192 g shngiorin ¥
Situacdo Fiscal 306.984 | 4% R N
Previdenciaria aia Posal Pocamenio

5+ procurados| 4.825.169 | 67% "

Total de servicos realizados 7.150.541 | 100%

PRESENCIAL (538 Unidades de Atendimento)

Servico Quantitativo | %
CPF 242.905 16% resomi
Pesquisas 188.582 129 b
CNPJ 134.792 9%
Orientagoes 120.777 8%
Cobranca 104.330 7%

5+ procurados| 791.386 52%

Total de servicos realizados 1.538.849 | 100%

RECEITA FONE/CALL CENTER

Servico Quantitativo | %
Agendamento - -
CPF - - O servico deCall Centerdo
Imposto Renda PF - ReceitaFone esta suspenso desde
Restituicao ) ) 26/05/2013, razédo pela qual ndo ha
Imposto Renda PF - Outros no momento, dados disponiveis
Assuntos ) ) referentes a esse canal

de atendimento.
Parcelamento Simplificado - -

5+ procurados - -

Total de servicos realizado

)
1
1
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NA RECEITA FEDERAL

TME —Tempo Médio de Espera para Atendimento

Este grafico apresenta o tempo médio de espera giaralimento ao
contribuinte nas unidades da Receita Federal @égr¢gade 2011 a junho de 2013.

TME — Tempo Médio de Espera para Atendimento A

(mm:ss)
(Acumulado - Nacional)

20:00

15:00 - —-——\ ————————————————————————————————————————————————————————————

1000 -~ - """ T T T T T T T T T T T T T T T T T T S oS oSS o oo oo s

05:00

JAN FEV | MAR | ABR | MAI JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

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
—=—2012 | 15:54 | 14:19 | 13:22 | 13:07 | 12:40 | 12:28 | 12:26 | 12:03 | 11:53 | 11:41 | 11:32 | 11:31

—=—2013 | 13:45 | 12:25 | 11:41 | 11:16 | 10:58 | 10:48
. J

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)

QAP — Quantitativo de Atendimento Presencial

Este grafico apresenta a quantidade de atendim@nésenciais realizados
pelas unidades da Receita Federal de janeiro de&fuhho de 2013.

s ™

Quantitativo de Atendimento Presencial - QAP
(em milhares)
(Evolugdo més a més - Macional)

2500

2.000

1500 +---

L T T

L T EICTCTEEEEEE TR

JAMN FEV MAR ABR A Jurd JuL AGD SET ouT MO DEZ
—a— 2011 1499 1.595 1.660 1.697 1.873 1.764 1.713 1.931 1.766 1.548 1597 1.484

2012 1.711 1.485 1.904 1.783 1.937 1.764 1.809 1.830 1.484 1.718 1504 1.293
—a— 2013 1648 1.379 1633 1.900 1.633 1539

. S

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)
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Agendamento

agende o dia e a hora para atendimento presentistias unidades.

Para maior comodidade do contribuinte, a Receiteiféd permite, por
meio do enderecottp://www.receita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Ad@mento.htm que se

Este grafico apresenta o percentual de servicazdages em relacéo ao
quantitativo de atendimento presencial prestadaspahidades da Receita Federal até
0 més de junho de 2013. Apresenta também o comyadit agendamento de 2011 a

( Agendamento )
(Acumulado - Nacional)
20,0%
—— ——
150% + - ————— - - ———— o —— e == R
10,0% -+
5,0% -
0,0%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
2011| 13,9% | 14,0% | 143% | 143% | 144% | 145% | 14,6% | 148% | 150% | 151% | 153% | 154%
—-—2012| 17,4% | 18,0% | 17,8% | 17,4% | 17,6% | 175% | 17.6% | 17,7% | 17,8% | 18,0% | 181% | 182%
—8—2013 | 18,3% 18,3% 18,3% 18,0% 18,0% 18,0%
\ J
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,(485) (11) 3003 0146, para

chamadas originadas do exterior.

O gréfico a seguir apresenta o total de ligacbeehbidas pelo
Receitafone até o més de junho de 2013. Apresamidéim o comparativo das

ligacOes recebidas de 2011 a 2013.

( Receitafone - Total de Ligacdes Recebidas
(Nacional)
1.400.000
1.200.000 |
1.000.000 | /\
800.000 -
L
600.000 - <
400.000 -
200.000 (R L L L L e L L L L LR ELL
0T FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET our NOV DEZ
—s—201l| 67671 | 600774 | 792053 | 93629 | 693034 | 1019828 | 1134690 | 940395 | 802658 | 790864 | 747418 | 57589
00| 690739 | 499701 | 723457 | 91637 | 684191 | 982278 | 1280260 | 837.785 | 739982 | 669.223 | 547.750 | 611803
—s—20B3| 7676 | 548742 | 745185 | 1007.381 | 742406 | 1143303

.

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/detiatend CertDigital. htm
€ um portal onde diversos servicos protegidos gilodiscal podem ser realizados
via internet pelo proprio contribuinte, com comautld e seguranca.

CQuantitative de Senicos Acessados no Portal e-CAC
(Evolucdo més a més - Nacional)

R
V a L_\'/\

\B\ii

9.000.000

5.000.000

7.000.000

5.000.000

5.000.000 -

4.000.000
o o
3.000.000
2.000.000
1.000.000
Jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
02011 2012 ®2013
JAM FEV AR ABR IAI Jun JUL AGO SET ouT MOV DEZ
2011 3.657.275 | 3.653.054 | 5.532.827 | 6.409.202 | 7.186.964 | 6.192.495 | 5,920,306 | 5.791.260 | 4736.650 | 4799.847 | 4641160 | 4358.606
2012 5.786.050 | 4477277 | 5.356.216 | 7.033.383 | 7.285.499 | 5.933.281 | 5.612.044 | 5684300 | 4606.104 | 5652.284 | 4789617 | 4284155
2013 5.608.756 | 4324720 | 6.143.060 | 7.642.301 | 7.531.040 | 7150541

Este grafico apresenta o total de servicos acessamd’ortal e-CAC até o més de junho de 2013. A&ptas
também o comparativo de acessos de 2011 a 2013

Fonte:http://estatisticas.receita.fazenda/
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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 servigcos prestados (via
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Presishcaté o més de junho de
2013. Apresenta também o comparativo de 2011 a.2013

4 )
Representatividade do Portal e-CAC
(Evolugc&o més a més - Nacional)
2.500
2.000
1.500 -
1000 == — = mmmm o mm o o o
[ I R e e
0
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL AGO SET ouT NOV DEZ
2011| 1.499 1.595 1.660 1.697 1.873 1.764 1.713 1.931 1.766 1.548 1597 1.484
el 2012 1.711 1.485 1.904 1.783 1.937 1.764 1.809 1.830 1.484 1.718 1.504 1.293
—=—2013| 1.648 1.379 1.633 1.900 1.633 1.539

J
FOME SAGA[SEIVICoS PTESTal0s PeTa UA) & TSIAeSICaS TeCea Tazenaay

Fale Conosco

O Fale Conosco € o canal de atendimento da ReEeidaral para
esclarecimento de duvidas por meio de correio Geleto, e esta disponivel em
https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhed¢an/consulta/asp/consulta.asp

Este gréafico apresenta o total de mensagens recebalFale Conosco
d(e [aneiro de 2011 a iunho de 2013 <

Mensagens Recebidas no Fale Conosco
(Evolugao més a més - Nacional)

25.000

20.000

15.000 -+

10.000 -

5.000 -+
0 JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET out NOV DEZ
201 9.801 1699 18.9%6 K727 nime 10.610 9.706 nns 8515 10.763 14.829 1958
—01 74 14.102 724 22.500 22.687 B57 10.810 9.819 155.623 1259 1.906 9.339 8.436
2013 15.949 n7na 19.856 20.487 13.655 13.810

A\
Fonte: ntp:/7estansticas.recena.razenda/



