UNIVERSIDADE FEDERAL DA BAHIA
ESCOLA DE ADMlNlSTRACAO

NUCLEO DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO - NPGA
MESTRADO PROFISSIONAL EM ADMINISTRAGAO - MPA

Luciano Silva Moraes

TELEMARKETING NO SETOR PUBLICO: CASE DA SEFAZ-Ba.

Salvador
2003



LUCIANO SILVA MORAES

TELEMARKETING NO SETOR PUBLICO: CASE DA SEFAZ-Ba.

Dissertagdo apresentada ao Curso de Mestrado Profissional
em Administragio da Escola de Administragdo da
Universidade Federal da Bahia — UFBA, como requisito
parcial para obtencdo do grau de Mestre em Administragdo.

Orientador: Prof. Dr. Claudio Cardoso

Salvador
2003



TERMO DE APROVACAO

Luciano Silva Moraes

TELEMARKETING NO SETOR PUBLICO: CASE DA SEFAZ-Ba

Dissertacdo aprovada como requisito parcial para obtengdo do grau de Mestre em
Administracdo Publica, Universidade Federal da Bahia — UFBA, pela seguinte banca
examinadora:

Prof. Dr. Claudio Cardoso — Orientador
Doutor em Comunicacio, Universidade Federal da Bahia (UFBA)
Universidade Federal da Bahia— UFBA

Prof. Dr. José Moura Pinheiro
Doutor em Comunicacio, Universidade Federal da Bahia (UFBA)
Universidade Federal da Bahia — UFBA

Prof. Dr. Robinson Moreira Tenorio

Doutor em Educacio, Universidade de Sao Paulo (USP)
Universidade Federal da Bahia — UFBA

Salvador, 24 de abril de 2003



AGRADECIMENTOS

O desenvolvimento desta dissertacdo de mestrado mostrou-se possivel gracas a Deus e as
muitas pessoas que direta ou indiretamente, contribuiram para que eu chegasse ao éxito final.
Procuro registrar aqui os meus principais agradecimentos, na certeza de que muitas outras

pessoas, companheiras desta longa caminhada, deixaram de ser citadas.

A Deus, pelo dom da vida e eterna fonte de inspiragao para todas as coisas.

Aos meus pais, Edvaldo (in memoriam) e Dione Moraes, pelo amor, exemplo e ensinamentos
que me possibilitaram alcangar tudo o que tenho e o que sou.

A minhas irmas, Rita e Jace, pelo carinho, incentivo e apoio incondicional em todas as horas.

A Paula Moraes, esposa, caimplice e companheira das minhas recentes conquistas.

A Luciano Silva Moraes Junior, meu filho, meu presente e meu futuro.

A Albérico Mascarenhas, Secretario da Fazenda do Estado da Bahia, pela confianga em mim
depositada para conduzir o processo de planejamento e implantagdo da area de atendimento da
SEFAZ-Ba;

A SEFAZ-Ba, unidade-caso da pesquisa, que por intermédio de seus servidores disponibilizou
acesso aos dados e informagdes necessarios ao desenvolvimento desta dissertacao.

Ao Prof. Claudio Cardoso, meu orientador, pela amizade, entusiasmo, confianca, dedicacdo e

competéncia em todas as etapas de realizacdo deste trabalho.



Nada que ja foi construido ergueu-se sem que alguém
tenha sonhado com isso, alguém que tenha acreditado que
isso fosse possivel e que alguém tenha querido que isso
acontecesse.

Charles Ketterino



RESUMO

O objeto do presente estudo € o processo de implementagdo do Telemarketing na Secretaria da
Fazenda do Estado da Bahia (SEFAZ-Ba), bem como suas implica¢des na relagdo Fisco x
Contribuinte, no contexto da Reforma Administrativa do Estado. Justifica-se pela relevancia
que tal a¢do inovadora da SEFAZ-Ba tem assumido na vida economica do
Contribuinte/Cidadao, principal alvo do projeto. Os contribuintes freqiientemente necessitam
de auxilio para interpretar a legislagdo tributaria, preencher formularios, pagar impostos e
solicitar servicos. A SEFAZ-Ba implantou programa de atendimento por telefone,
considerando que este ¢ um eficiente canal de comunicag¢@o com os Contribuintes/Cidaddos. Os
resultados mostram, mesmo que de forma exploratoria, que o Telemarketing tornou-se um
canal para o relacionamento do Estado com a sociedade e, particularmente, do Fisco com o
contribuinte. Investigou-se o desempenho do Telemarketing na SEFAZ-Ba por meio do servigo
de atendimento gratuito, prestado através do telefone (DDG-0800), que disponibiliza
informacdes e servigos aos contribuintes e cidaddos que necessitam de auxilio. O objetivo
principal da pesquisa foi de estudar a aplicacdo do telemarketing como um novo canal de
relacionamento do Fisco com o Contribuinte/Cidaddo. Formulou-se o seguinte problema de
pesquisa: Como aconteceu o processo de implementacdo do Telemarketing na Secretaria da
Fazenda do Estado da Bahia? Como linha metodolodgica, optou-se pela abordagem qualitativa
do estudo de caso, combinada com a pesquisa documental e bibliografica. Constatou-se que o
uso do Telemarketing contribuiu para aumentar o nivel de satisfacdo dos usudrios de servigos
da SEFAZ-Ba, embora n3o seja suficiente para garantir o pleno atendimento de todas as
demandas dos contribuintes.

Palavras-chave: Telemarketing — Atendimento; Telecobranga — Resultados; Gestdo Publica;
Administra¢do Tributaria.



ABSTRACT

The object of this study is the process of introduction of Telemarketing into the Secretaria da
Fazenda-Ba, and its implications on the fiscal authority and taxpayer relationship within the
context of the State of Bahia Administrative Reform. The outstanding reason for the research is
the importance of such actions of SEFAZ-Ba for the economical life of the common
Taxpayer/Citizen. Taxpayers often need assistance for understanding tax laws, preparing
returns, finding the proper tax form, and checking on refunds due them. SEFAZ-Ba, operates a
telefone assistance program and has considered it an efficient method to help taxpayers. The
results have showed that Telemarketing, even though in an exploratory way, has become an
important channel for the State and Society relationship, presenting itself as an agent for
meaningful changes as far as the actor’s interaction is concerned. SEFAZ-Ba has a toll-free
telephone program that tax payers can use to seek assistance, which is a good way for
promoting the public’s confidence in the organization and voluntary compliance with tax laws.
The main objective of the research was to study the employment of Telemarketing as a new
channel of relationship between Fiscal Authority and Taxpayer. The following problem of
research was formulated: How the implementation process of Telemarketing has happened at
Secretaria da Fazenda of the State of Bahia? The methodology is the qualitative approach of
case study combined with documental and bibliographic research. It was remarked that the use
of Telemarketing has contributed to increase the level of satisfaction of users towards the
services of SEFAZ-Ba , although it is not sufficient to fully meet all requirements of taxpayers.

Keywords: Telemarketing — Assistance; Telephone Assistance — Results; Public Management;
Tax Area.
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