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APRESENTAÇÃO 

A Receita Federal apresenta à sociedade os dados relativos ao 
atendimento ao contribuinte prestado até o mês de junho de 2013.  

A Receita Federal tem investido muito para tornar o atendimento ao 
cidadão mais fácil, rápido, seguro e confortável. 

A adoção de novas tecnologias, o treinamento das equipes, a 
simplificação de processos e a adequação de instalações são iniciativas que influem 
diretamente na qualidade dos serviços públicos que a Receita Federal presta à 
sociedade. 

Há um grande esforço para direcionar o máximo de serviços para o 
atendimento à distância, enquanto se empenha para reduzir o tempo médio de 
atendimento presencial. 

Os dados aqui apresentados ilustram parte desse esforço em oferecer um 
serviço público de excelência, com eficiência e qualidade, à altura do que a sociedade 
brasileira merece e deseja. 

Com as informações e os gráficos deste relatório, a sociedade poderá 
acompanhar a atuação da Receita Federal e contribuir para o aperfeiçoamento do 
atendimento prestado ao cidadão. Assim, fortalece-se a participação popular e 
ampliam-se os instrumentos de controle da gestão pública. 

Esta ação, lançada especialmente no dia 25 de maio de 2012, ocasião em 
que se celebra o Dia Nacional de Respeito ao Contribuinte, representa um importante 
passo da Receita Federal em direção à transparência pública e está em total sintonia 
com os valores institucionais e com o que dispõe a Lei de Acesso à Informação, Lei nº 
12.527, de 18 de novembro de 2011. 

Boa Leitura! 

Receita Federal 
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VISÃO GERAL DO ATENDIMENTO – JUNHO 2013  

Quadro Geral 

Canal de 
Atendimento 

Quantitativo 

Portal e-CAC 7.150.541 serviços acessados 

Atendimento 
Presencial 

1.538.849 atendimentos 
91,57% com TME ≤ 15 min 
18% de serviços agendados 

Conveniadas 765.397 atendimentos de CPF 
Receitafone 1.143.303 ligações recebidas 

Fale Conosco 13.810 mensagens recebidas  

Principais Serviços Prestados (5+ por canal) 

PORTAL E-CAC 

Serviço Quantitativo % 
Situação Fiscal 1.478.256 21% 
Extrato da DIRPF 1.878.647 26% 
Consulta Comprovante de 
Pagamento 

576.090 8% 

Caixa Postal - Mensagens 585.192 8% 
Situação Fiscal 
Previdenciária 

306.984 4% 

5+ procurados 4.825.169 67% 
Total de serviços realizados 7.150.541 100%  
PRESENCIAL (538 Unidades de Atendimento) 

Serviço Quantitativo % 
CPF 242.905 16% 
Pesquisas 188.582 12% 
CNPJ 134.792 9% 
Orientações 120.777 8% 
Cobrança 104.330 7% 

5+ procurados 791.386 52% 

Total de serviços realizados 1.538.849 100%  
RECEITA FONE/CALL CENTER 

Serviço Quantitativo % 
Agendamento - - 
CPF  - - 
Imposto Renda PF - 
Restituição 

- - 

Imposto Renda PF - Outros 
Assuntos 

- - 

Parcelamento Simplificado - - 
5+ procurados - - 

Total de serviços realizados - - 

O serviço de Call Center do 
ReceitaFone está suspenso desde 

26/05/2013, razão pela qual não há, 
no momento, dados disponíveis 

referentes a esse canal 
de atendimento.  
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ATENDIMENTO PRESENCIAL NA RECEITA FEDERAL 

TME –Tempo Médio de Espera para Atendimento 

Este gráfico apresenta o tempo médio de espera para atendimento ao 
contribuinte nas unidades da Receita Federal de janeiro de 2011 a junho de 2013. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: SAGA (Serviços Prestados pela UA) 

QAP – Quantitativo de Atendimento Presencial 

Este gráfico apresenta a quantidade de atendimentos presenciais realizados 
pelas unidades da Receita Federal de janeiro de 2011 a junho de 2013.  

 
Fonte: SAGA (Serviços Prestados pela UA) 

TME – Tempo Médio de Espera para Atendimento 
(mm:ss)

(Acumulado - Nacional)
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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

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

Para maior comodidade do contribuinte, a Receita Federal permite, por 
meio do endereço http://www.receita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Agendamento.htm,  que se 
agende o dia e a hora para atendimento presencial em suas unidades. 

Este gráfico apresenta o percentual de serviços agendados em relação ao 
quantitativo de atendimento presencial prestado pelas unidades da Receita Federal até 
o mês de junho de 2013. Apresenta também o comparativo do agendamento de 2011 a 
2013. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: SAGA (Comparecimento ao Agendamento) 
 

Agendamento
(Acumulado - Nacional)
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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%

2012 17,4% 18,0% 17,8% 17,4% 17,6% 17,5% 17,6% 17,7% 17,8% 18,0% 18,1% 18,2%

2013 18,3% 18,3% 18,3% 18,0% 18,0% 18,0%

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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ATENDIMENTO A DISTÂNCIA - RECEITAFONE (146) 

O Receitafone é o serviço telefônico da Receita Federal e da 
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional, disponibilizado ao cidadão por meio do 
número 146, para ligações realizadas no Brasil, ou (+55) (11) 3003 0146, para 
chamadas originadas do exterior. 

O gráfico a seguir apresenta o total de ligações recebidas pelo 
Receitafone até o mês de junho de 2013. Apresenta também o comparativo das 
ligações recebidas de 2011 a 2013. 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: Embratel 
 

Receitafone - Total de Ligações Recebidas
(Nacional)
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2011 676.711 600.774 792.053 936.219 693.034 1.019.828 1.134.690 940.395 802.658 790.864 747.418 575.898
2012 690.739 499.701 723.457 919.637 684.191 982.278 1.289.260 837.785 739.982 669.223 547.750 611.803
2013 712.676 548.742 745.185 1.097.381 742.406 1.143.303

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
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ATENDIMENTO À DISTÂNCIA - INTERNET 

Quantitativo de Serviços Acessados no Portal e-CAC 

O Portal e-CAC (Centro Virtual de Atendimento ao Contribuinte), 
disponível no endereço http://www.receita.fazenda.gov.br/AtendVirtual/defaultAtendCertDigital.htm, 
é um portal onde diversos serviços protegidos por sigilo fiscal podem ser realizados 
via internet pelo próprio contribuinte, com comodidade e segurança. 

Este gráfico apresenta o total de serviços acessados no Portal e-CAC até o mês de junho de 2013. Apresenta 
também o comparativo de acessos de 2011 a 2013. 

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



M INISTÉRIO DA FAZENDA  
SECRETARIA DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL  

9 

 

Representatividade do Portal e-CAC 

O gráfico a seguir apresenta o percentual entre a quantidade de serviços 
prestados por meio eletrônico (via Portal e-CAC) e o total de serviços prestados (via 
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Presenciais) até o mês de junho de 
2013. Apresenta também o comparativo de 2011 a 2013. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fonte: SAGA (Serviços Prestados pela UA) e http://estatisticas.receita.fazenda/ 

Fale Conosco 

O Fale Conosco é o canal de atendimento da Receita Federal para 
esclarecimento de dúvidas por meio de correio eletrônico, e está disponível em 
https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhe/falecon/consulta/asp/consulta.asp.  

Este gráfico apresenta o total de mensagens recebidas no Fale Conosco 
de janeiro de 2011 a junho de 2013.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

Representatividade do Portal e-CAC
(Evolução mês a mês - Nacional)
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2011 1.499 1.595 1.660 1.697 1.873 1.764 1.713 1.931 1.766 1.548 1.597 1.484

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

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

Mensagens Recebidas no Fale Conosco
(Evolução mês a mês - Nacional)
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2011  9.801  11.699  18.996  15.727  11.116  10.610  9.706  11.105  8.515  10.763  14.829  11.958 
2012  14.102  12.724  22.500  22.687  13.517  10.810  9.819  15.623  12.594  11.906  9.339  8.436 
2013  15.949  14.714  19.856  20.487  13.655  13.810 

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


