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@ Receita Federal

A Receita Federal apresenta a
sociedade os dados relativos ao
atendimento prestado ao contribuinte
no més de setembro de 2014.

A instituicdo tem investido muito para
tornar o atendimento ao cidaddao mais
facil, rapido, seguro e confortavel.

A adocdo de novas tecnologias, o
treinamento das equipes, a
simplificacdo de processos e a
adequacao de instalagbes sao
iniciativas que influem diretamente na
qualidade dos servigos publicos que a
Receita Federal oferece a sociedade.

H& um grande esforco 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 cidadéo. Assim, fortalece-
se a participagcado popular e ampliam-
se 0s instrumentos de controle da
gestao publica.

Esta acdo, lancada especialmente no
dia 25 de maio de 2012, Dia Nacional
de Respeito ao Contribuinte,
representa um importante passo da
Receita Federal em direcdo a
transparéncia publica e estd em total
sintonia com os valores institucionais e
com o que dispbe a Lei 12.527, de 18
de fevereiro de 2011, Lei de Acesso a
Informacéo.
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@ Receita Federal

1.1 REPRESENTATIVIDADE DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

A Receita Federal realizou no més de setembro de 2014 mais de 12 milhdes
de atendimentos distribuidos entre os varios canais colocados a disposicao do
cidaddo, com destaque para o Portal e-CAC, acessivel por meio do sitio
www.receita.fazenda.gov.br, que responde pela maior parte desse volume.

A tabela e o grafico a seguir fornecem uma visdo geral acerca da
representatividade dos canais de atendimento da Receita Federal:

Tabela 1 — Representatividade dos canais de atendimento — Setembro/2014
Canal de Quantitativo de

Atendimento Servicos RIERIEEEMEINIIEDE
Portal e-CAC 8.843.012 servigos acessados 71,13%
Atendimento Presencial 1.675.003 atendimentos realizados® 13,47%
Conveniadas 1.020.038 atendimentos de CPF 8,20%
Receitafone 882.283 ligacdes recebidas 7,10%
Fale Conosco 12.654 mensagens recebidas 0,1%
Total 12.432.990 atendimentos 100,0%

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Grafico 1
Representatividade dos Canais de Atendimento
(Setembro/2014)
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1 91% dos atendimentos presenciais foram realizados com tempo médio de espera menor ou igual a 15 minutos; 21,4% desses
atendimentos foram previamente agendados.



@ Receita Federal

1.2 SERVICOS MAIS PROCURADOS

Atualmente, a Receita Federal conta com 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, orientacdes e servicos fisco-tributarios.

Além disso, existem os canais de atendimento a distancia, como o Portal e-
CAC, o Receitafone 146, o Fale Conosco e o0 atendimento prestado por uma rede de
instituicbes conveniadas com a Receita Federal, para servigos 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 servigos mais procurados nas unidades de atendimento presencial

da Receita Federal no més de setembro de 2014 foram 0s seguintes:

Tabela 2 — Servicos mais procurados nas unidades de atendimento — Setembro/2014
Quantitativo de

Servico servicos Representatividade
CPF 274.133 16,4%
Pesquisas 211.723 12,6%
OrientacGes 127.534 7,6%
CNPJ 116.227 6,9 %
Cobranca 97.841 5,8%
Demais servigos 847.545 50,6%
Total 1.675.003 100,0%
Fonte: Estatisticas da Receita Federal
Grafico 2
Servigos mais Procurados no Atendimento Presencial
(Setembro/2014)
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@ Receita Federal

1.2.2 Portal e-CAC

Os cinco servigos mais procurados no Portal e-CAC no més de setembro de
2014 foram os seguintes:

Tabela 3 — Servi¢os mais procurados no Portal e-CAC — Setembro/2014
Servico Quantitativo de

3 Representatividade
Servicos
Consulta Pendéncias — Situacao Fiscal 1.703.583 19,3 %
Extrato do Processamento DIRPF 1.256.205 14,2%
Caixa Postal 869.392 9,8%
gggprovante de Pagamento — DARF e 802.739 9.1%
Cons_ulta Egnden0|as — Situacao Fiscal 585.515 6.6%
Previdenciaria
Demais servigos 3.625.578 41,0%
Total 8.843.012 100,0%
Fonte: Estatisticas da Receita Federal
Grafico 3
Servigos mais Procurados no Portal e-CAC
(Setembro/2014)
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@ Receita Federal

1.2.3 Receitafone 146 — Call Center

Os cinco servigos mais procurados no Receitafone 146 — Call Center no més
de setembro de 2014 foram os seguintes:

Tabela 4 — Servicos mais procurados no Receitafone — Call Center — Setembro/2014

Servico Quasr(\etit/ai\g(\)/g LE ‘ Representatividade
Imposto de Renda — Restitui¢céo 21.753 18,40%
Agendamentos 15.283 12,92%
Imposto de Renda — Inform. Gerais 13.545 11,45%
CPF — Cadastro de Pessoas Fisicas 10.823 9,15%
Parcelamento 3.045 2,58%
Demais servigos 53.799 45,50%
Total 118.248 100,0%
Fonte: Estatisticas da Receita Federal
Grafico 4
Servigos mais Procurados no Receitafone 146 - Call Center
(Setembro/2014)
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@ Receita Federal

1.2.4 Ouvidoria

A Ouvidoria € um canal de atendimento para o registro de elogios,
reclamacdes, duvidas, sugestdes ou dendncias sobre os servicos prestados pelo
Ministério da Fazenda e podem ser encaminhados por correspondéncia para
Ouvidoria do Ministério da Fazenda no SAS Quadra 6 - Bloco O - Ed. Orgdos
Centrais - 7° andar - CEP 70070-917 - Brasilia/DF, para o 0800 702 1111 - de
segunda a sexta-feira, das 8h as 20 horas ou por meio de correio eletrénico, e esta
disponivel em http://www.receita.fazenda.gov.br/principal/ouvidoria.htm.

1.2.4.1 Quantitativo de Elogios (QE)

O gréfico a seguir apresenta o numero de mensagens recebidas de elogios e
a média anual da Ouvidoria de janeiro de 2012 a setembro de 2014

Grafico 5
Quantidade de Elogios no Atendimento Presencial
(Acumulado Nacional)
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Fonte: Ouvidoria da Receita Federal
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@ Receita Federal

1.2.4.2 Quantitativo e Média de Reclamacdes (QMR)

O gréfico a seguir apresenta o0 numero de mensagens recebidas de
reclamacdes e a média anual da Ouvidoria de janeiro de 2012 a setembro de 2014:

Grafico 6
Quantidade de Reclamacoes no Atendimento Presencial
(Acumulado Nacional)
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Fonte: Ouvidoria da Receita Federal
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@ Receita Federal

2.1 QUANTITATIVO DE ATENDIMENTOS PRESENCIAIS (QAP)

O grafico a seguir apresenta o0 numero de atendimentos presenciais
realizados pelas unidades da Receita Federal de janeiro a setembro de 2014, bem
como os dados histoéricos de 2011 a 2013:

Grafico 7
Quantidade de Atendimentos Presenciais
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o= 2012| 1.710.557 | 1.484.714 | 1.904.018 | 1.783.287 | 1.936.555 | 1.764.385 | 1.809.175 | 1.829.553 | 1.483.697 | 1.718.005 | 1.504.230 | 1.292.671
w2013 | 1647.868 | 1.378.761 | 1632.859 | 1.900.257 | 1.633.173 | 1.538.849 | 1.723.656 | 1.722.655 | 1.658.993 | 1.685.879 | 1.535.693 | 1.949.434
—t—2014 | 1.570.824 | 1.486.352 | 1.402.885 | 1.618.320 | 1.560.885 | 1.320.499 | 1.540.317 | 1.645.849 | 1.675.003
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 da Receita Federal de janeiro a setembro de 2014, bem
como os dados histéricos de 2011 a 2013:

19:12

Grafico 8
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@ Receita Federal

2.3 AGENDAMENTO

O agendamento de atendimentos presenciais € mais uma opcao a disposicéo
do contribuinte como forma de facilitar seu acesso aos servigos da Receita Federal,
tendo em vista que, por meio do endereco eletrGnico
http://www.receita.fazenda.gov.br/AtendContrib/Agendamento.htm, é possivel
agendar dia e hora e definir a unidade especifica que |lhe prestara o atendimento
solicitado.

O grafico a seguir apresenta o percentual de servicos agendados em relacao
a quantidade de atendimentos presenciais realizados de janeiro a setembro de 2014,

além dos dados historicos de 2011 a 2013:

Grafico 9
Percentual de Servigos Atendidos com Agendamento
(Acumulado - Nacional)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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@ Receita Federal

3.1 INTERNET (PORTAL e-CAC)

O grafico a seqguir apresenta a quantidade de servigos acessados no Portal e-
CAC de janeiro a setembro de 2014, além dos dados historicos de 2011 a 2013:
Grafico 10

Quantidade de Servigos Acessados no Portal e-CAC
(Evolucgao Mensal - Nacional)
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal

3.2 REPRESENTATIVIDADE DO PORTAL e-CAC

O gréafico a seguir apresenta um comparativo entre o volume de servicos
acessados no Portal e-CAC e a soma desse volume com a quantidade de
atendimentos presenciais, objeto do Grafico 11, de janeiro a setembro de 2014, com
0 objetivo de analisar a representatividade do atendimento virtual da Receita Federal
no ambito dos dois principais canais disponibilizados pela instituicdo:

Grafico 11
Representatividade do Portal e-CAC (2014)
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@ Receita Federal

3.3 RECEITAFONE 146

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

O Receitafone é o servigo de atendimento telefénico da Receita Federal e da
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional (PGFN), disponibilizado ao cidadao por
meio do numero 146, para ligacdes realizadas no Brasil, ou (+55) 3003-0146, para
chamadas originadas no exterior.

O grafico a seguir apresenta o numero de ligacbes recebidas pelo
Receitafone de janeiro a setembro de 2014, além dos dados historicos de 2011 a
2013:

Fonte: Estatisticas da Receita Federal

Grafico 12
Receitafone - Total de Ligacoes Recebidas
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@ Receita Federal

3.4 FALE CONOSCO

O Fale Conosco é um canal de atendimento para esclarecimento de duvidas
do contribuinte por meio de correio eletrdnico, e est4d disponivel em
https://www18.receita.fazenda.gov.br/dvssl/atbhe/falecon/consulta/asp/consulta.asp.

O grafico a seqguir apresenta o nimero de mensagens recebidas pelo Fale
Conosco de janeiro a setembro 2014, além dos dados historicos de 2011 a 2013:

Grafico13
Fale Conosco - Total de Mensagens Recebidas
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Fonte: Estatisticas da Receita Federal
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