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APRESENTACAO

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

A Receita Federal tem investido muito para tornaatendimento ao
cidaddo mais féacil, 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 — MAIO 2013

Quadro Geral

Canal de __
Atendimento Quantitativo
Portal e-CAC 7.531.940 servicos acessad

Atendimento
Presencial

1.633.173 atendimentos
91,94% com TME 15 min

18% de servigos agendados

Conveniadas

989.555 atendimentos de C

Receitafone

742.406 ligacOes recebida

Fale Conosco

13.665 mensagens recebi

D

I
-

Portal e-CAC
69,0%

Fale Conos cc/ /
b

0.,1%
Receitafone
6,8%

Principais Servicos Prestados (5+ por canal)

PORTAL E-CAC
Servico Quantitativo | %
Situacéo Fiscal 1.549.004 219 - o Fca
Extrato da DIRPF 2.198.041| 299 Se;;;gcs\ 2
Consulta Comprovante de 604.387 8% o
Pagamento A
Caixa Postal - Mensagens 643.061 9t Sluagao Ficd
Situagao Fiscal 297.317 | 4%
Previdenciaria Hens agens Comprovns
5+ procurados| 5.291.810 | 71% " 2
Total de servicos realizados 7.531.940 | 100%
PRESENCIAL (550 Unidades de Atendimento)
Servico Quantitativo | %
CPF 291.532 18% . cer
Pesquisas 214.456 139 Servigo
CNPJ 14.142 1% Pes e
Orientagbes 131.871 8% .
Cobranca 113.377 7% \ ™
5+ procurados| 765.378 A7% Cotrans Orteriacees
Total de servicos realizados 1.633.173 | 100%
RECEITA FONE/CALL CENTER
Servico Quantitativo | % o
Agendamento 36.041 48Y| T owe S feme
CPF 18.807 25% |
Imposto Renda PF- 7377 | 10% P
Restituicao B
Imposto Renda PF - Outros 3.206 4% o
Assuntos 8%
Parcelamento Simplificado 1.238 2% crr
5+ procurados|  75.220 89% )
Total de servicos realizados 210.186 100%
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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 2011 a maio de 2013.

- TME — Tempo Médio de Espera para Atendimento M
(mm:ss)
(Acumulado - Macional}
20:00
15:00 4
10:00 +
05:00
JAN FEV MAR ABR 1Al JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
2011 | 16:43 | 14:31 | 14:40 | 1413 | 13240 | 13:23 | 13:24 | 13112 | 13:09 | 12:85 | 12:54 | 13:00
—m—=?012 | 15:54 | 1419 | 13:22 | 13:07 | 12:40 | 12:28 | 12:26 | 12:03 [ 11:53 | 11:41 1:32 | 11:3
—m—?013 | 13:45 | 12:25 | 11:41 11:16 | 10:58
\.

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)
QAP — Quantitativo de Atendimento Presencial

Este grafico apresenta a quantidade de atendimg@més®nciais
realizados pelas unidades da Receita Federal degate 2011 aaiode 2013.

' Ty
Quantitativo de Atendimento Presencial - QAP
(em milhares)
(Evoluc&o més a més - Nacional)

2.500

2.000 +

1.500 4

LT T T

B == mmmmmmm e e onnonee

0

JAMN FEV VAR ABR VAl JUM JUL AGD SET our MOV DEZ
—=—2011| 1474 1.395 2025 1.786 1833 2.007 1.893 1.781 1703 1441 1474 1436

2012 | 1499 1.595 1660 1.697 1873 1.764 1.713 1931 1766 1.548 1597 14584
—a—2013| 17N 1485 1904 1.783 1937

Y
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 maio de 2013. Apresenta também o comyaddi agendamento de 2011 a

- Agendamento
(Acumulado - Nacional)
20.0%
T e ——— ———— D = SR —
1B 0 o mmm oo oo e e T L
T 0% mmmm oo oo Lol
B0 === m oLl
0.0%
JAN FEV MAR ABR T4l JUN JUL AGOD SET ouT NOW DEZ
2011 | 139% 140% 14.3% 14.3% 14 4% 14.5% 14 6% 14 8% 15.0% 15.1% 15,3% 154%
12 | 1T 4% 18.0% 17.8% 17 4% 17.6% 17.5% 17 6% 17.7% 17.8% 18.0% 18,1% 18.2%
=113 | 18.3% 18.3% 18.3% 18.0% 18.0%
\.

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 maio de 2013. Apresantzta o comparativo das ligacdes
recebidas de 2011 a 2013.

Receitafone - Total de Ligacdes Recebidas
(MNacional)
1.400.000

1.200.000

1.000.000 4

300.000 4

600000 +

A0 D | Ll L L D, B D A A

200,000 === wmmmmm s e e e s

0

JA N FEY MAR AER AL JUN JUL AGO SET ouT MOV DEZ

ol 2 1) 11 ETETN EODOTT4 Faz2.083 436219 33034 1018828 1134 €80 940335 B0zEHE Ta0.264 T4T 418 ATE.238

201z | 69073 | 439700 | 7eass? | 91aEsT G419l | 982278 | 1289260 | 857785 | 739482 | BEA.223 | E47.F0 G11503
ammemzi1z | TIZETE | G#a74Z | 745185 | 1097381 | 742406

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 acessaml®ortal e-CAC até
0 més de maio de 2013. Apresenta também o compadiacessos de 2011 a 2013.

Quantitative de Servicos Acessados no Portal e-CAC
(Evolucdo més a més - Macional)
9.000.000
5.000.000
7.000.000 ~
/ o -
6.000.000 o
5.000.000 - e = \B\i
|
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 ®32013
JAN FEV AR ABR AL JUN JUL AGD SET ouT NOY DEZ
2011 3.657.275 | 3.653.054 [ 5.532.827 | 6.400.202 | 7.186.064 [ 6.192.405 | 5.920.306 | 5.791.269 | 4735.650 | 4.799.847 | 4.641.160 | 4.358.606
2012 5.786.050 | 4477277 [ 5.356.216 | 7.033.383 | 7.285.499 [ 5.933.281 | 5612.044 | 5654309 | 4695.104 | 5.652.2584 |4.789.617 | 4284155
2013 5.698.756 | 4324720 | 5.143.969 | 7.642.391 | 7.531.940
Fonte: http://estatisticas.receita.fazenda/

(Obs.: estatisticas disponiveis a partir de maio de 2010)
Representatividade do Portal e-CAC

O grafico a seguir apresenta o percentual entigaatglade de servigos
prestados por meio eletronico (via Portal e-CAQ) tetal de servigcos prestados (via
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Pregishcité o més de maio de 2013.
Apresenta também o comparativo de 2011 a 2013.
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Representatividade do Portal e-CAC
(Evoluc&o més a més - Nacional)
2.500
2.000
1.500
1.000
T T IICTTTEEETREERRREE
0 - -
JAN FEV AR ABR MAl JUN JuL AGO SE au NOW DEZ
2011 | 1.489 1.585 1.660 189 1.873 764 1712 1.931 1.765 1.548 1587 1.434
3012 | 1711 1.485 1.804 1.783 1.837 764 1.808 1.830 1.484 1.718 1.504 1.293
—m—c013 | 1843 1.378 1633 1,900 1633
. )

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

Fale Conosco

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

Este grafico apresenta o total de mensagens rexebu Fale Conosco
de janeiro de 2009 a maio de 2013.

Mensagens Recehidas no Fale Conosco
(Evolugdo més a més - Macional)

1

S

JAN FEV MAR ABR A JUr JuL AGD SET ouT MOV DEZ

02011 2012 W2013

e-maills recebidos

JAN FEV MAR ABR A JU JUL AGD SET ouT MO DEZ
7 1
5 =

2011 | 9801 | 11.699 | 18,995 | 15727 | 11116 | 10610 | 9706 5| 8515 | 10.763 | 14829 | 11.858
2012 | 14102 | 12724 | 22500 | 23 3| 12594 | 11.906 | 9339 | 8436
2013 | 15.949 | 14714 | 19.856 | 20

2
B7 | 13.517 | 10.810 | 9.819
B7 | 13.655

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



