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APRESENTACAO

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

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 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 — MARCO 2013

Quadro Geral

Canal de __
Atendimento Quantitativo
Portal e-CAC | 691. 143.984 servicos acessa

Atendimento
Presencial

1.632.859 atendimentos
78,86% com TMEK 15 min
18,3% de servi¢cos agendado:

Conveniadas

779.133 atendimentos de d

Receitafone

745.185 ligacOes recebida

Fale Conosco

I
19.856 mensagens recebid

Portale-CAC
65,9%

Atendimento

onve!
Receitafone 8,4%
8.0%

Principais Servicos Prestados (5+ por canal)

PORTAL E-CAC

Servico Quantitativo | %

Situacéo Fiscal 1.279.780 190
Extrato da DIRPF 984.814 15¢
Consulta Comprovante de 529 054 11%
Pagamento
Caixa Postal - Mensagens 513.788 8¢
Situagao Fiscal 287.962 | 7%
Previdenciaria

5+ procurados| 3.595.398 60%
Total de servicos realizados 691.143.969| 100%

Situacao Fiscal
19%

Extrato da
DIRPF
15%

Demais
Servigos
40%

Consulta
Comprovante
de Pagamento
uagao Fis cal 11%
vigdenciélria CaixaPostal -

7 Mens agens

8%

PRESENCIAL (550 Unidades de Atendimento)

Servico Quantitativo | %

CPF 282.975 17%
Pesquisas 228.768 149
CNPJ 167.880 10%
Orientagoes 145.800 9%
Cobranca 95.340 6%

5+ procurados| 920.763 56%
Total de servicos realizados 1.632.859 | 100%

CPF
1%

De mais
Servigos
4%

Pes quis as

\ 14%
Cobranga
o

6% Orientages CNPJ
g 10%

RECEITA FONE/CALL CENTER

Servico Quantitativo | %
Agendamento 31.516 15%
CPF 7.162 3%
Impo_st(_) I?enda PF - 6.673 3%
Restituicao
Imposto Renda PF - Outros 1941 1%
Assuntos
Pagamentos 1.914 1%

5+ procurados 49.206 23%
Total de servicos realizados 210.186 100%

Imposto Renda
PF - Restituigao
3%

Agendamento
15%

CPF

/ 3%

Imposto Renda
PF - Outros
Assuntos

1%

Demais

Servigos Pagan‘:.emos

% %
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TME —Tempo Médio de Espera para Atendimento

ATENDIMENTO PRESENCIAL NA RECEITA FEDERAL

MINISTERIO DA FAZENDA
SECRETARIA DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL

Este grafico apresenta o tempo meédio de espera garadimento ao
contribuinte nas unidades da Receita Federal @é&rgade 2011 a marco de 2013.

- TME — Tempo Médio de Espera para Atendimento )
{mm:ss)
{Acumulado - Nacional)
20:00
15:00 4 .
10:00 1
05:00
JAN FEV MAR ABR AL JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
2011 16:43 | 14:31 | 14:40 | 1413 | 13:40 | 13:23 | 13:24 | 1312 | 13:09 | 12:55 | 12:54 | 13:00
—?012 | 15:54 | 14:19 | 13:22 [ 13:07 | 12:40 | 12:28 | 12:26 | 12:03 | 11:53 | 11:41 11:32 | 11:341
——2013 | 1345 | 12:25 | 11:41
. S

Fonte: SAGA (Servicos Prestados pela UA)

QAP — Quantitativo de Atendimento Presencial

Este grafico apresenta a quantidade de atendimeptesenciais
realizados pelas unidades da Receita Federal degade 2011 a marco de 2013.

(_
Quantitativo de Atendimento Presencial - QAP
(em milhares)
(Evoluc&o més a més - Nacional)
2.500
2.000 1
1.500 +---
D00 - - m o oooooooooiooiooiioooos
L e e e e e PR C R PO e P e PEEE PP EPREOREPPEPEERED
]
JAN FEV MAR ABR TWA ] JUN JUL AGD SET ouT MNOW DEZ
—a—2011| 1499 1.585 1660 1.697 1873 1.764 1.713 1931 1766 1.548 1597 1484
2012 1711 1485 1904 1.783 1937 1764 1.809 1.830 1484 1.718 1504 1293
—a—2013| 1648 1.379 1633
"

It

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
o més de fevereiro de 2013. Apresenta também o ax@tiyo do agendamento de

2011 a 2013.

- Agendamento
(Acumulado - Nacional)
20.0%
F:I.____.__. I

), 1 e e sl WO |

0,05 = mmmm = m oo e oooaoososseseooeooo

L T T PRRRRRe

0.0%

JAN FEV VAR ABR VAl JUM JuL AGO SET ouT NOW DEZ
2011 | 1359% 14 0% 14 3% 14.3% 14 4% 145% 14.6% 14.8% 15.0% 16.1% 15.3% 15.4%

—— 012 | 17 4% 18.0% 17 8% 174% 17.6% 175% 17.6% 17.7% 17.8% 18.0% 18.1% 18.2%
—m—J013 | 18.3% 18.3% 18.3%

.

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 fevereiro de 2013. Apt@gambém o comparativo das
ligacOes recebidas de 2011 a 2013.

Receitafone - Total de Ligacdes Recebidas
(MNacional)
1.400.000

1.200.000
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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 acessaml®ortal e-CAC até
0 més de fevereiro de 2013. Apresenta também o ax@tivo de acessos de 2011 a
2013.

Cuantitativo de Servicos Acessados no Portal e-CAC
(Evolugdo més a més - Macional)

5.000.000

7.000.000

—-—""'--k
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5000000 V /\

4.000.000

o o
3.000.000
2.000.000
1.000.000
Jan few mar abr mai jun jul ago set out nov dez
02011 2012 2013
JAM FEV AR ABR 1A JUN JUL AGO SET ouT MOV DEZ

2011 | 3.857.275 [3.653.054 | 5.532.827 | 6.409.28
2012 | 5.786.050 [4.477.277 | 5.356.216 | 7.033.38
2013 | 5.698.756 [ 4.324.720 | 6.143.969

2 | 7.186.964 | 6.192.495 | 5.920.306 | 5.791.260 | 4.736.650 | 4.799.847 | 4.641.160 | 4.358.606
3| 7.285.400 | 5.033.281 | 5.612.044 | 5.684.300 | 4.696.104 | 5.652.284 | 4789.617 | 4284155

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 entigaatiglade de servicos
prestados por meio eletronico (via Portal e-CAQ) tetal de servigos prestados (via
Portal e-CAC e nas Unidades de Atendimento Preasishcté o més de fevereiro de
2013. Apresenta também o comparativo de 2011 a.2013
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'8 ™
Representatividade do Portal e-CAC
(Ewlucdo més a més - Nacional)

2.000

1.500

1.000 4

T P

JAN FEW MAR ABR 1Al JUN JuL AGO SET auT HOW DEZ

2011 1.488 1.595 1.650 1887 1.873 TE4 1.713 1.831 66 1.548 1.587 1.484

1.76
sl 11 2 1.711 1.485 1.804 1.782 1.837 TE4 1.808 1.830 1.482 1718 1.504 1.283

—m—s013 | 1848 1.379 1622

.

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/atbhed@n/consulta/asp/consulta.asp

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

Mensagens Recehidas no Fale Conosco
{Evolucdo més a més - Macional)

20.000

10,000 @

L

JAM FEV MAR ABR 1AL JUM JUL AGO SET ouT MO DEZ

02011 2012 W2012

e-malls recebidos

JAN FEWV MAR ABR A JUN JUL AGO SET ouT How DEZ
2011 | 9.801 [ 11.699 | 18.996 | 15727 | 11116 [ 10.610 | 9.706 | 11.105 | B.515 | 10.763 | 14.829 | 11.958
2012 [ 14102 | 12724 | 22,500 | 22687 | 13.917 | 10.810 [ 9.819 | 15.623 | 12,584 | 11.906 | 9.339 | 8438
2013 | 15.949 [ 14714 | 19.856

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



