TRANSPARENCIA
NO ATENDIMENTO

Dados sobre o Atendimento ao
Contribuinte na Receita Federal

Outubro/2013

Brasilia




Presidente da Republica Federativa do Brasil
Dilma Rousseff

Ministro da Fazenda
Guido Mantega

Secretario da Receita Federal do Brasil
Carlos Alberto Freitas Barreto

Subsecretario de Arrecadacéo e Atendimento
Carlos Roberto Occaso

Coordenador-Geral de Atendimento e Educacao Fiscal
Jo&o Mauricio Vital

Coordenador de Atendimento
José Humberto Valentino Vieira

Coordenador de Educacéao Fiscal e Memoaria Institucional
Antonio Henrique Lindemberg Baltazar

Secretaria da Receita Federal do Brasil
Coordenacéao-Geral de Atendimento e Educacéo Fiscal - Coaef
SAS, Quadra 6, Bloco J, Edificio Camilo Cola, 10° andar, Brasilia-DF
www.receita.fazenda.gov.br




@ Receita Federal

SUMARIO
APRESENTACAO 4
1 - VISAO GERAL DO ATENDIMENTO 5-9
1.1 REPRESENTATIVIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO 6
1.2 SERVICOS MAIS PROCURADOS 7
1.2.1 Atendimento Presencial 7
1.2.2 Portal e-CAC 8
1.2.3 Receitafone 146 9
2 - ATENDIMENTO PRESENCIAL 10-12
2.1 QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS PRESENCIAIS (QAP) 11
2.2 TEMPO MEDIO DE ESPERA (TME) 11
2.3 AGENDAMENTO 12
3 - ATENDIMENTO A DISTANCIA 13-16
3.1 INTERNET (PORTAL e-CAC) 14
3.2 REPRESENTATIVDADE DO PORTAL e-CAC 14
3.3 RECEITAFONE 146 15

3.4 FALE CONOSCO 16



@ Receita Federal

A Receita Federal apresenta a
sociedade os dados relativos ao
atendimento ao contribuinte prestado
até o més de outubro de 2013.

A Receita Federal tem investido muito
para tornar o atendimento ao cidadao
mais facil, rapido, seguro e confortavel.

A adocdo de novas tecnologias, o
treinamento das equipes, a
simplificacdo de processos e a
adequacdo de Iinstalagcbes sé&o
iniciativas que influem diretamente na
qualidade dos servigos publicos que a
Receita Federal presta a sociedade.

H& um grande esfor¢o da instituicdo no
sentido de direcionar o maximo de
servicos para o0 atendimento a
distancia e de reduzir o tempo médio
de atendimento presencial.

Os dados aqui apresentados ilustram
parte desse esforco em oferecer um
servico publico de exceléncia, com

APRESENTACAO

eficiéncia e qualidade, a altura do que
a sociedade brasileira merece e
deseja.

Com as informacbes e os graficos
deste relatério, a sociedade podera
acompanhar a atuacdo da Receita
Federal e contribuir para o
aperfeicoamento do  atendimento
prestado ao cidad&o. Assim, fortalece-
se a participagao popular e ampliam-
se 0s instrumentos de controle da
gestao publica.

Esta acdo, langcada especialmente no
dia 25 de maio de 2012, ocasidao em
que se celebra o Dia Nacional de
Respeito ao Contribuinte, representa
um importante passo da Receita
Federal em direcdo a transparéncia
publica e est4 em total sintonia com os
valores institucionais e com o0 que
dispbe a Lei de Acesso a Informacéo,
Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de
2011.
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@ Receita Federal

1.1 REPRESENTATIVIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

A Receita Federal realizou no més outubro de 2013 mais de 10 milhdes de
atendimentos distribuidos entre os varios canais colocados a disposi¢cao do cidadao,
com destaque para o Portal e-CAC, acessivel por meio do sitio
www.receita.fazenda.gov.br, que responde por mais da metade desse volume.

O gréafico e a tabela a seguir fornecem uma visdo geral acerca da
representatividade de cada canal dentro da rede de atendimento disponibilizada pela
Receita Federal a sociedade.

Tabela 1 — Representatividade dos canais de atendimento — Outubro/2013

Atecrijniﬁﬁlgr?to Quasr:etiilai\(t;igg de Representatividade
Portal e-CAC 6.701.646 servigos acessados 64,7%
Atendimento Presencial 1.685.879 atendimentos realizados’ 16,3%
Receitafone 981.405 ligacdes recebidas 9,5%
Conveniadas 979.855 atendimentos de CPF 9,5%
Fale Conosco 13.991 mensagens recebidas 0,1%
Total 10.362.776 atendimentos 100,0%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Gréfico 1
Representatividade dos Canais de Atendimento
(Outubro/2013)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal

1 92,8% dos atendimentos presenciais foram realizados com tempo médio de espera menor ou igual a 15 minutos; 18,1%
desses atendimentos foram previamente agendados.
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1.2 SERVICOS MAIS PROCURADOS

Atualmente, a Receita Federal conta com cerca de 538 unidades de
atendimento presencial, entre Agéncias (ARF), Centros de Atendimento ao
Contribuinte (CAC), Inspetorias (IRF) e Alfandegas (ALF), com o objetivo de levar ao
contribuinte informacdes, orientagdes e servigos fisco-tributérios.

Além disso, existem os canais de atendimento a distancia, como o Portal e-
CAC, o Receitafone — 146, o Fale Conosco e o atendimento prestado por uma rede
de instituicbes conveniadas com a Receita Federal, para servicos relativos ao
Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF).

Nesse contexto, destacam-se alguns servicos que estdo entre 0s mais
demandados, seja por meio do atendimento presencial ou pelo atendimento a
distancia, conforme a seguir.

1.2.1 Atendimento Presencial

Os cinco servicos mais procurados nas unidades de atendimento presencial
da Receita Federal ao longo do més de outubro de 2013 foram os seguintes:

Tabela 2 — Servicos mais procurados nas unidades de atendimento — Outubro/2013
Quantitativo de

Servico servicos Representatividade

CPF 267.789 15,9%

Pesquisas 209.904 12,5%
CNPJ 143.871 8,5%
Orientacbes 126.042 7,5%
Cobranca 100.797 6,0%
Demais servigos 837.476 49,7%

Total 1.685.879 100,0%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Gréfico 2
Servi¢os mais Procurados no Atendimento Presencial
(Outubro/2013)
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1.2.2 Portal e-CAC

Os cinco servicos mais acessados no Portal e-CAC, ao longo do més de
outubro de 2013 foram os seguintes:

Tabela 3 — Servicos mais acessados no Portal e-CAC — Outubro/2013
Quantitativo de

Servico A Representatividade
Servicos
Consulta Pendéncias - Situagéo Fiscal 1.486.676 22,2%
Extrato do Processamento da DIRPF 1.137.681 17,0%
Consulta Comprovante de Pagamento — o
DARF e DJE 600.488 9,0%
Caixa Postal 599.049 8,9%

Consulta Pendéncias — Situagao Fiscal

” L 365.126 5,4%
Previdenciaria
Demais servicos 2.512.626 37,5%
Total 6.701.646 100,0%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Gréfico 3
Servigos mais Procurados no Portal e-CAC
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1.2.3 Receitafone 146 — Call Center

Os cinco servigos mais procurados no Receitafone 146 — Call Center durante
0 més de outubro de 2013 foram os seguintes:

Tabela 4 — Servigos mais procurados no Receitafone — Call Center — Outubro/2013

Servico Quasr:etiilai\(t;igg LE Representatividade

Imposto de Renda PF — Restituicdo 18.305 13,1%
Agendamento 16.750 12,0%
CPF 12.765 9,2%
IC[::e?gissto de Renda — Informagbes 8.477 6.1%
Outros Assuntos — Informagdes Gerais 5.901 4,2%
Demais servi¢os 62.198 44.7%

Total 139.289 100,0%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Grafico 4
Servigcos mais Procurados no Receitafone 146 -  Call Center
(Outubro/2013)
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@ Receita Federal

2.1 QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS PRESENCIAIS (QAP)

O grafico a seguir apresenta o numero de atendimentos presenciais
realizados pelas unidades da Receita Federal de janeiro a outubro de 2013, bem
como os dados historicos de 2011 e 2012.

Grafico 5
Quantidade de Atendimentos Presenciais
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal

2.2 TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO (TME)

O gréfico a seguir apresenta o tempo médio de espera para atendimento
verificado nas unidades de atendimento da Receita Federal no periodo de janeiro a
outubro de 2013, bem como os dados histéricos de 2011 e 2012.

Gréfico 6
Tempo Médio de Espera (mm:ss)
(Acumulado - Nacional)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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2.3 AGENDAMENTO

O agendamento de atendimentos presenciais € mais uma opc¢ao a disposicao
do contribuinte como forma de facilitar seu acesso aos servi¢cos da Receita Federal,
tendo em vista que, por meio do endereco eletrbnico
http://www.receita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Agendamento.htm é possivel
agendar dia e hora e definir a unidade especifica que lhe prestard o atendimento
solicitado.

O gréfico a seguir apresenta o percentual de servicos agendados em relacao
a quantidade de atendimentos presenciais realizados até o més de outubro de 2013,

além dos dados histoéricos referentes a 2011 e 2012.

Grafico 7
Percentual de Servicos Atendidos com Agendamento
(Acumulado - Nacional)

20,0%
150% f-—-——— - ———m - a___a e Q=== )
10,0% |
0
0,0%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUuL AGO SET ouT NOV DEZ
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%
e () 12 17,4% 18,0% 17,8% 17,4% 17,6% 17,5% 17,6% 17,7% 17,8% 18,0% 18,1% 18,2%
e () 13 18,3% 18,3% 18,3% 18,0% 18,0% 18,0% 17,9% 18,0% 18,0% 18,1%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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@ Receita Federal

3.1 INTERNET (PORTAL e-CAC)

O grafico a seguir apresenta a quantidade de servicos acessados no Portal e-
CAC no periodo de janeiro a outubro de 2013, além dos dados histéricos referentes
a 2011 e 2012.

Gréfico 8
Quantidade de Servicos Acessados no Portal e-CAC
(BEvolucéo Mensal - Nacional)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
3.2 REPRESENTATIVIDADE DO PORTAL e-CAC

O grafico a seguir apresenta um comparativo entre 0 volume de servigcos
acessados no Portal e-CAC e a soma desse volume com a quantidade de
atendimentos presenciais, objeto do Grafico 5, no periodo de janeiro a outubro de
2013, com o objetivo de analisar a representatividade do atendimento virtual da
Receita Federal no ambito dos dois principais canais de atendimento
disponibilizados pela instituicéo.
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@ Receita Federal
Gréfico 9

Representatividade do Portal e-CAC (2013)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
3.3 RECEITAFONE 146

O Receitafone € o servico de atendimento telefonico da Receita Federal e da
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional, disponibilizado ao cidaddo por meio do
namero 146, para ligacdes realizadas no Brasil, ou (+55) 3003-0146, para chamadas
originadas no exterior.

O gréfico a seguir apresenta o numero de ligacbes recebidas pelo

Receitafone de janeiro a outubro de 2013, além dos dados historicos referentes a
2011 e 2012.

Gréfico 10
Receitafone - Total de Ligacdes Recebidas
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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3.4 FALE CONOSCO

O Fale Conosco é um canal de atendimento para esclarecimento de duvidas
por meio de correio eletrbnico, e esta disponivel em
https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhe/falecon/consulta/asp/consulta.asp.

O grafico a seguir apresenta o numero de mensagens recebidas pelo Fale
Conosco no periodo de janeiro a outubro de 2013, além dos dados histéricos de
2011 e 2012.

Gréfico 11
Fale Conosco - Total de Mensagens Recebidas
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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