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Resumo:

As televendas no Brasil, segundo Senac (2007), geram uma receita de mais de 65 bilhdes (6%
do PIB), empregando quase 500 mil pessoas, dai a necessidade do setor de televendas ser bem
estruturado e planejado ja que pode contribuir de forma expressiva com o faturamento da
empresa. Esse trabalho tem como intuito apresentar um estudo relacionado ao setor de
televendas, a fim de identificar os dias adequados para contato com os clientes empresariais e
0 tempo padrdo para as ligacdes telefonicas, além de apresentar alguns aspectos relacionados
ao profissional da area, permitindo contribuir para implantacdo ou organizacdo da gestdo de
vendas em empresas de qualquer ramo de atividade. Para melhor entendimento do assunto,
empregou-se a metodologia do estudo de caso, utilizando uma empresa do ramo moveleiro,
tendo uma abordagem qualitativa e quantitativa. Os resultados contribuiram para o aumento
da produtividade, pois ao saber exatamente o dia em que o cliente estad disponivel para o
atendimento e definir o tempo padrédo para cada ligacdo, pode-se aumentar as chances de falar
com a pessoa certa e fazer todos os contatos necessarios do dia.

Palavras-chave: Cronoanalise. Televendas. Produtividade.

1. INTRODUCAO

Em épocas passadas vender era somente a conclusdo de um processo produtivo. Havia
poucos concorrentes, pouca oferta e muita procura. Com o passar dos anos, 0 aumento da
concorréncia em decorréncia da globalizagdo e da constante necessidade do crescimento das
empresas fez o ato de vender um produto ou servigo se tornasse uma tarefa cada vez mais
dificil, principalmente, para manter e aumentar a carteira de clientes (KIESEL; LENZI;
ZUCCO, 2010).

Nesse sentido, a area de vendas de uma empresa passa ter um papel fundamental.
Afinal, é a fonte de entrada de recursos financeiros que garantem a sobrevivéncia da

organizacdo. Organizar um setor de vendas € primordial e para tanto deve-se definir objetivos,
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propor estratégicas, a organizacao e estruturagdo a forca de vendas, dimensionar o tamanho da
forca de vendas, criar remuneracao atrativa (KIESEL; LENZI; ZUCCO, 2010). As acgdes de

televendas também contribuem sobremaneira para a empresa.

As ligagdes telefonicas podem gerar um relacionamento com o cliente, mesmo que de
inicio apresente alguma forma de resisténcia por parte do cliente, mas com o passar do tempo,
apos 0s compromissos acertados com televendas e cumpridos, o cliente tera confianca na
pessoa que atua nas televendas e realizara seus pedidos via telefone, sem receio (SENAC,
2007).

O presente estudo tem por objetivo apresentar o processo de organizacdo do setor de
televendas de uma empresa do ramo moveleiro, identificando os dias adequados para contato
com os clientes empresariais e 0 tempo padrdo para as ligacoes telefonicas, além de apresentar

alguns aspectos relacionados ao profissional da area.

Hoje em dia empresas precisam constantemente preocupar-se em produzir mais com
menos recursos obtendo-se assim a produtividade, conceito aplicado a todos os setores da
economia. A competitividade depende do resultado da produtividade e, nesse sentido, a
cronoandlise mostra de forma segura a quantidade certa de pessoas para compor a equipe de
televendas. Muitas empresas criam de forma desgovernada um setor de televendas e acabam
contratando pessoas além do necessario, aumentando os custos e refletindo na produtividade e
competitividade. O presente estudo pretende contribuir com empresas que ainda ndo tenham
um setor de televendas indicando o caminho possivel para o gestor realizar sua implantacéo,
analisando quantidade de colaboradores, a quantidade de ligacbes diarias, o perfil do
funcionario e também uma forma de gratifica-los por metas cumpridas. Conforme Senac
(2007), o profissional de televendas desempenha um papel semelhante ao do profissional de
relacfes publicas, cabendo a ele transmitir a melhor imagem da empresa e oferecer a melhor

qualidade do servico para cativar o cliente.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 ESTUDO DA CRONOANALISE E DA PRODUTIVIDADE
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Os estudos de tempos, movimentos e métodos iniciaram em 1881, na usina da Midvale
Stell Company e Frederick Taylor foi seu introdutor. Atualmente, € um dos métodos mais
amplamente utilizados para planejamento e padronizacéo do trabalho (PEINADO; GRAEML,
2007). Em 1911, Frederick Taylor escreveu um livro sobre a Evolugdo da Administragéo ou
Administracdo Cientifica na qual prop6s o aumento da produtividade através de estudos de
tempos e movimentos (MOTTA; VASCONCELOQS, 2008).

A cronoanalise “¢ uma forma de mensurar o trabalho por meio de métodos estatisticos
permitindo calcular o tempo padrdo que € utilizado para determinar a capacidade produtiva,
elaborar programas de produc¢ao” (HARDING, 1981, p. 87).

O estudo de tempo submete a uma detalhada analise cada operacdo com o objetivo de
eliminar qualquer elemento desnecessario a operacao e determinar o melhor e mais eficiente
método para executa-la (PEINADO; GRAEML, 2007). O estudo de tempos ocorre mediante o
uso de um crondmetro para a determinagdo do tempo necessario para realizar uma tarefa. O
termo cronoandlise é bastante utilizado nas empresas brasileiras para designar o processo de
estudo e entdo determinar o tempo padrdo em uma organizacdo. A finalidade do estudo de
tempos é procurar também um padrdo de referéncia que servira para determinar a capacidade

produtiva.

E necessaria a determinacio dos nameros de ciclos a serem cronometrados e “é obvio
e intuitivo que apenas uma tomada de tempo ndo é suficiente para se determinar o tempo de
uma atividade é necessario que se facam varias tomadas de tempo para obtencdo de uma
média aritmética destes tempos” (PEINADO; GRAEML, 2007, p. 97). Os equipamentos para
estudo de tempo sdo: crondémetro normal ou centesimal, prancheta, folha de observagdo. A

férmula para calcular os ciclos a serem cronometrados €:

—_— ZxR )2
N= (Erxtﬂx i1

Onde:

N = naimero de ciclos a serem cronometrados

Z = coeficiente de distribuicdo normal para uma probabilidade determinada (Tabela 1)
R = amplitude da amostra

Er = erro relativo da medida
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d2 = coeficiente em funcdo do nimero de cronometragens realizadas preliminarmente (Tabela 2)

¥ = média dos valores das observacoes
Na prética costuma-se utilizar probabilidades para o grau de confiabilidade da medida
entre 90% e 95%, e erro relativo aceitavel variando entre 5% e 10%. As tabelas abaixo
mostram os coeficientes que indicam os indices a serem aplicados na formula de ciclos:
Tabela 1 — Coeficiente de distribui¢cdo normal
Probabilidade | 90% | 91% | 92% | 93% | 94% | 95% | 96% | 97% | 98% | 99%

Z 165 | 1,70 | 1,75 | 181 | 188 | 196 | 2,05 | 217 | 2,33 | 2,58
Fonte: Peinado e Graeml, 2007, p. 98.

Tabela 2 — Coeficiente d” para niimero de cronometragens iniciais
N 2 3 4 5 6 7 8 9 10
d’ 1,128 1,693 2,059 2,326 2,534 2,704 2,847 2,970 3,078
Fonte: Peinado e Graeml, 2007, p. 98.

A produtividade, segundo Martins e Laugeni (1999, p. 369) ¢ a “relacdo entre o valor
do produto ou servigo produzido e o custo dos insumos para produzi-lo”. Segundo Nobrega
(2011), ganhos de produtividade surgem quando se produz mais com 0S MesSmMOoS recursos

humanos ou materiais.

Segundo Fayol (1950, p. 26) num sistema de producdo, onde insumos sdo combinados
para fornecer uma saida, a “produtividade ¢ uma decorréncia da eficiéncia, pois a medida que
a produgdo ¢ eficiente ela alcanca maiores niveis”. Juntamente com a qualidade, a
produtividade nos anos atuais é responsavel pela competitividade das empresas. Por isso, é
que a produtividade nos altimos tempos tornou-se a palavra de ordem para os problemas das
empresas, particularmente, lucro e sobrevivéncia. Para medir a produtividade das televendas

temos a equacao:

. . FacuUrso
Produtividade =

tempo dizponivel

Outro fator a ser considerado € a toleréncia para alivio de fadiga que até hoje ndo
existe uma forma satisfatéria de se medir, que é proveniente ndo so da natureza do trabalho,
mas também das condi¢cBes ambientais do local de trabalho. Na pratica das empresas
brasileiras, 0 que se tem observado ¢é a utilizacdo de uma tolerancia entre 15% e 20% do
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tempo para trabalhos normais, em condi¢fes de ambiente normais (PEINADO, GRAEML
2007).

2.2 TELEMARKETING OU TELEVENDAS

O telemarketing é o uso sistematico do telefone como meio de comunicagdo direta
com os consumidores ou clientes organizacionais, apoiado por planejamento, base de
informacdes e suporte tecnoldgico. Trata-se de um esforco mercadoldgico das empresas para
manter um contato direto, profissional, planejado e objetivo com seus clientes efetivos ou
clientes potenciais, visando a apresentacdo, a venda ou a pesquisa sobre produtos ou servigos
(SENAC, 2007; KOTLER; ARMSTRONG, 2007). “O telemarketing ajuda as empresas a
ampliar receita, reduzir os custos de vendas e aumentar a satisfacdo do cliente” (KOTLER;
KELLER, 2006, p. 613) Segundo Kotler e Armstrong (2007) as empresas de produtos
organizacionais ja utilizam amplamente o telemarketing, sendo responsaveis por 55% das

vendas por esse meio.

O telemarketing pode ser classificado em dois grandes grupos: o telemarketing ativo e
0 passivo. No ativo, a empresa toma a iniciativa de contato com o publico, € o formato mais
antigo, utilizado majoritariamente para vendas, embora envolva outras aplicacbes como;
cobranca e pesquisa de mercado e de opinido. No telemarketing passivo € o publico que entra
em contato com a empresa, a aplicacdo mais conhecida sdo 0s servicos de atendimento ao
consumidor (SACs) ou ligacdo gratuita (0800) (SENAC, 2007; KOTLER; ARMSTRONG,
2007).

Segundo Kotler e Armstrong (2007), ha duas modalidades de televendas: a
propaganda interativa, em que as empresas divulgam comerciais de 60 ou 120 segundos ou
infomerciais de 30 minutos ou mais, descrevendo persuasivamente um produto e indicando

um numero de discagem gratis ou endereco na Internet para fazer o pedido.

Um aspecto importante no telemarketing diz respeito as ligacdes telefonicas. Segundo
Vieira (2003), tudo deve estar previamente planejado, alguns cuidados s@o exigidos, tais
como: a) as ligagOes devem ser feitas conforme programacéo; b) a hora exata de cada ligagéo

deveré ser anotada; ¢) em caso de davida, para informacdo do melhor horario para o contato e
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disponibilidade da pessoa que se deseja, o ideal € a identificacdo por meio do pessoal da
empresa: secretaria, telefonista, atendente ou pessoa que atender e; d) o operador de
telemarketing deve ter uma noc¢do dos dias e horarios viaveis para realizar as ligagdes, 0 que
deve ser verificado logo no primeiro contato e anotado na “Ficha do Cliente” (Figura 1). Esta
breve pesquisa com o cliente é considerada como uma pesquisa de mercado, j& que procura
coletar informacdes para orientar a tomada de decisdes ou solucionar problemas de
empresarios e empreendedores. A definicdo de pesquisa de mercado, segundo a Associacao
Nacional de Empresas de Pesquisa de Mercado ¢ “a coleta sistematica e o registro,
classificacdo, analise e apresentacdo objetiva, de dados sobre habitos, comportamentos,
atitudes, valores, necessidades, opiniGes e motivacdes de individuos e organizacfes dentro do

contexto de suas atividades econdmicas, sociais, politicas e cotidianas™.

FICHA DE CLIENTE

Nome

Endereco

N.: \p Bairro .

CEP: Cidade: Estado:
Telefone:

Produto a ser divulgado:

Data: Horario:

Quem atendeu:

Observacoes:

[elefone; BEFSRAN o e
Produto a ser divulgado: " b s
Data; el = Horario
{Quem atendeu:

| Observacoes

’!\‘Il‘lk||ll'

[Produto a ser divulgado: Fal

[Data: ____Horario:
Quem atendeu

|Observagoes

Figura 1: Ficha de cliente para telemarketing
Fonte: Vieira, 2003, p 75.

Além da tecnologia, o0 operador de telemarketing é fator fundamental para o sucesso
dessa atividade. Para poder desempenhar com sucesso a sua funcdo o operador de
telemarketing precisa receber treinamento para desenvolver habilidades especificas como: a)
Conhecer o produto a empresa e 0 mercado; b) Dominar equipamentos e sistemas utilizados; e

c) Falar, escutar e operar o terminal simultaneamente (SENAC, 2007). A definicdo do perfil
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dos operadores orienta a selecdo e o treinamento. Os critérios variam de acordo com as
empresas, mas muitas selecionam apenas candidatos que ja tenham se submetido a um curso
preparatorio, com escolarizacdo completa em nivel de ensino médio e nocdes de informatica
(SENAC, 2007).

Recomendam-se operadores com perfis diferentes dependendo do tipo de acdo de
telemarketing, se ativo ou passivo. O telemarketing ativo exige dos operadores:
autoconfianca, automotivacdo, criatividade, dedicacdo, eficacia, postura ética e perseveranca.
O telemarketing passivo exige dos operadores todas as habilidades do ativo e mais: atencao,
autodesenvolvimento, comunicacdo, colaboragdo, comprometimento, cortesia, dominio das
emog0es e flexibilidade (SENAC, 2007).

Em relacdo aos operadores de telemarketing ou televendas, deve-se considerar que 0s
mesmos atuam como vendedores e, nesse sentido, a empresa deve preocupar-se com o sistema
de remuneracdo a ser oferecido. Segundo Las Casas (2005), para se elaborar um plano de
remuneragdo consistente deve-se partir de uma andlise de fatores internos e externos a
empresa, além disso, para proporcionar harmonia interna, principalmente entre os proprios
vendedores, sdo consideradas as diferencas relativas aos potenciais de territérios, capacidade

de venda do produto, condi¢des do elemento de vendas, entre outros aspectos.

3. METODOLOGIA

Este estudo tem carater qualitativo e quantitativo. A pesquisa qualitativa, na
perspectiva de Yin (2001), é apropriada quando o fendmeno em estudo é complexo, ndo se
busca quantificacdo e o entendimento do contexto social e cultural € um elemento importante
para a pesquisa. A pesquisa quantitativa busca quantificar as relagdes de consumo
considerando cada um dos objetivos do projeto de pesquisa (SAMARA; BARROS, 2002
apud KIESEL; LENZI; ZUCCO, 2010).

Inicialmente, realizou-se a revisdo da literatura a partir de livros e material
relacionados ao assunto a fim de apoiar a redefinicio de um problema, a obtencdo de
informagdes acerca de técnicas de coleta de dados em respostas ao problema formulado,

posicao tedrica e permitir a interpretacao de resultados (GIL, 1999).
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Na pesquisa quantitativa, vale-se sempre de amostras representativas do universo
pesquisado e utiliza procedimentos rigidos, ou seja, todos os respondentes devem ser
entrevistados da mesma forma. Nesse caso, 0 questionario € o principal instrumento de coleta
de dados e deve ter uma sequéncia logica de perguntas que ndo podem ser modificadas pelo
entrevistador, ndo permite improviso e nem necessita de explicagdes ao entrevistado. Neste
estudo, o questionario (Figura 1) foi empregado para levantar dos dados dos 480 clientes da
empresa, ou seja, nao utilizou de amostra, mas sim o universo de clientes. Os dados obtidos
mostraram a quantidade de clientes que atendem em determinado dia, podendo assim
direcionar de forma objetivas as ligacdes do operador de televendas. Realizou-se também a
entrevista em profundidade com o funcionario que ja realizava as atividades de televendas da

empresa.

A pesquisa foi desenvolvida em uma empresa de moveis da regido de Campo Mouréo,
a qual ja havia implantado a area de televendas e enfrentava problemas, o que caracteriza a
pesquisa como Estudo de Caso, que conforme Gil (1999), é caracterizado pelo estudo
profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir conhecimento amplo
e detalhado do mesmo. A maior utilidade do estudo de caso € verificada nas pesquisas
exploratdria, que por sua flexibilidade, é recomendével nas fases iniciais de uma investigacéo
sobre temas complexos, para a construcdo de hipo6tese ou reformulacdo do problema (GIL,
1999).

Por fim, para proceder a analise dos resultados, realizou-se a tabulacdo do tempo
cronometrado e o calculo do tempo padrdo para as ligacOes, além da identificacdo dos dias
adequados para contato com os clientes, o que proporcionou melhorias a area de televendas da

empresa em estudo.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS DADOS

A empresa em estudo atua no setor industrial moveleiro, criada em 1995, situada na
regido de Campo Mourdo, atendendo parte do Estado do Parana, mais especificamente a

regido de Maringa e realizando as vendas por meio de telefone, papel desempenhado pelo
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proprietario da empresa. Em constante crescimento e aumento da producgdo, a empresa viu a

necessidade de aumentar suas vendas criando o setor de televendas.

Atualmente, a empresa tem uma carteira de 480 clientes organizacionais registrados,
sendo 220 clientes ativos e 260 inativos que ndo compram ha mais de trés meses, ja que o
proprietario ndo tinha tempo para realizar todas as ligagcBes para os clientes, pois além de

vendas, responde pela area financeira e de compras.

A empresa contratou um funcionario para dedicar-se as televendas. Apos alguns meses
de trabalho verificou-se que o resultado ndo estava sendo o esperado, pois muitos clientes ndo
foram atendidos. Preocupado com os resultados, o proprietario contratou uma empresa de
consultoria para descobrir os reais motivos da ineficiéncia do setor de televendas. Ao iniciar o
trabalho, a consultoria verificou falta de controle e planejamento em varios aspectos como:
indefinicdo de tempo padrdo das ligaces, ndo havia metas estipuladas, a ndo programacéo
das ligac@es, a forma de remuneragdo ndo motivava o funcionério, a falta de acompanhamento

e supervisao.

A consultoria comegou cronometrar o tempo das ligac6es a fim de chegar no tempo
padrdo (o tempo médio estipulado para cada ligacdo). A Tabela 3 mostra o tempo

cronometrado em 10 liga¢des e o tempo padrdo (médio) encontrado:

Tabela 3 — Primeiro Calculo de Tempo Padrdo

Ciclos (ligagdes) Tempo
1 3:03
3:.08
3:05
3:04
3:17
4:03
3:58
3:27
9 3:04
10 3:45
Tempo Médio (Padrao) 3:23
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

OINOCTI B WIN

A empresa solicitou um grau de confiabilidade de 95% na medicao, que pela Tabela 1
de Coeficiente de Distribuicdo Normal representa o indice Z=1,96. Para calcular é preciso

transformar os nimeros medidos em centésimos, tendo:
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X= (3,03+3,08+3,05+3,04+3,17+4,03+3,58+3,27+3,04+3,45) /10 = 3,23 minutos

centesimais.

Para calcular a amplitude, ou seja, a subtracdo envolvendo o maior tempo e 0 menor

tempo das medigdes, tem-se: R = 4,03 — 3,03 = 1,00.

Pela Tabela 2 de coeficiente para nimero de cronometragens iniciais tem-se que para
10 medicdes iniciais o indice d? corresponde a 3,078. Er = de 5% ou seja, 0,05 (erro relativo),

o célculo final corresponde a 16 ciclos, conforme a descri¢édo abaixo:

I\'=|: 1.96 % 1.00 :lz [196; — 16 ciclos
0.05x 3,078 x 3.23

A férmula acima mostra a quantidade de ciclos necessarios para a medi¢do, mas como

ndo se sabe a quantidade exata de ciclos, é necessario realizar uma quantidade de ciclos
aleatorios para se extrair dados para entdo se obter a quantidade de ciclos corretos. Conforme
dados aplicados na férmula as 10 medicGes realizadas inicialmente ndo eram suficientes para
determinar a medicdo correta, foram realizadas mais seis medicdes, totalizando 16 ciclos

necessarios para a medicao (Tabela 4).

Tabela 4 - Folha de observagédo das tomadas de tempo 11

Ciclos (ligagtes) Tempo
3:03
3:08
3:05
3:04
3:17
4.03
3:58
3:27
3:04
3:45
3:05
3:51
3:57
3:00
3:01

16 3:35
Tempo Médio (Padréo) 3:26
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

e N P s =Y el Ee S RIS IS EN T L N e

Faculdade Estadual de Ciéncias e Letras de Campo Mourao - Av. Comendador Norberto Marcondes, 733 - Cx. Postal 415
Campo Mourao - Parana - Brasil - CEP 87.303-100 - Fone/Fax (44)3518-1880 - fecilcam@fecilcam.br - www.fecilcam.br




' “UNIVERSIDADE E GESTAO PUBLICA: PERSPECTIVAS E POSSIBILIDADES™

Il Semindrio dos Cursos de Ciéncias Sociais Aplicadas da Fecilcam

Analisando as tomadas de tempo observa-se que o tempo padréo para cada ligagdo tem
um tempo de duracdo meédio de 3:26 minutos, sabendo que a carga horaria do operador de

televendas é de 8 horas ja descontando a hora do almoco, temos:

Tabela 5 - Lista de atividade

ANTES
Quantidade de Cliente 480
Quantidade de liga¢Ges diarias por operador 42
Quantidade de dias necessarios para atender todos os clientes 11
Quantidade de funcionarios 1
DEPOIS
Tempo Padréo por ligacdo 3:26
Quantidade de cliente 480
Quantidade de ligag¢Oes diarias usando tempo padrdo por operador 125
Quantidade de dias necessarios para atender todos os clientes 3,2
Quantidade de funcionarios 1

Fonte: Dados da pesquisa, 2011.

De acordo com a Tabela 5, o operador de televendas estava realizando uma média de
42 ligacOes diarias, dessa forma seriam necessarios 11 dias para atender todos os clientes.
Aplicando o tempo padrdo 3,26 minutos por ligacdo para o expediente de oito horas diarias,
que corresponde a 480 minutos e descontados 0s 15% de fadiga e necessidades fisioldgicas,
tem-se 408 minutos disponiveis para as ligacfes, o que permite realizar 125 ligacdes ao dia
resultando em 3,2 dias, os quais seriam suficientes para atender todos os 480 clientes da

empresa.

A empresa possui um software que registra todas as ligacoes realizadas pelos ramais, o
que contribuiu para medir de forma mais precisa o0 tempo padrdo e também a quantidade de

ligacOes realizadas dentro de determinada data.

Com a apresentacdo desses indicadores, constatou-se a baixa produtividade do setor de
televendas da empresa, sendo necessaria a aplicagdo de um controle semanal de registro de
ligacGes para identificar a quantidade de ligacGes realizadas em cada dia e se foi atendido pelo

responsavel de compras, conforme dados apresentados abaixo:
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Tabela 6 - Resumo do controle semanal das ligacdes.

RESULTADO DIARIO DO SETOR TELEVENDAS
DIA DA SEMANA Quar_ltldzide Atend!das pelo Nao Aterjdldas
de Ligacdes Cliente pelo Cliente

Segunda-Feira 89 45 44
Terca-Feira 95 48 47
Quarta-Feira 102 52 50
Quinta-Feira 84 63 21
Sexta-Feira 110 22 88
TOTAL 480 230 250

Fonte: Pesquisa de campo, 2011.
O controle revelou que das 480 ligacGes realizadas na semana, somente 230 foram

atendidas pelos compradores, o que corresponde a 48% de produtividade, conforme Figura 1:

B PRODUTIVIDADE
B IMPRODUT W IDADE

Figura 2: A produtividade das ligacOes atendidas pelo cliente.
Fonte: Pesquisa de campo, 2011.

Para melhorar essa produtividade, realizou-se uma pesquisa na qual o operador de
televendas ligou para todos os clientes a fim de saber o dia em que o comprador estara

disponivel para atendé-lo, conforme descrito na Tabela 7.

Tabela 7 — Dias de Atendimento das Empresas Pesquisadas aos seus Fornecedores

DIAS N° DE EMPRESAS

Segunda-Feira 83
Terca-Feira 117
Quarta-Feira 95
Quinta-Feira 87
Sexta-Feira 30
Qualquer Dia 68
Total de Empresas 480

Fonte: Pesquisa de campo, 2011.
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De acordo com resultado dessa pesquisa, constatou-se que a quantidade de ligagdes
que a televendas terd que fazer por dia estd dentro do proposto pela cronometragem, sendo a
terca-feira o dia de maior numero de ligacOes, ja que 117 clientes atendem neste dia. Para o
cliente que ndo tem dia especifico para atendimento, o operador de televendas ligara na sexta-

feira, pois é o dia de menor nimero de clientes para atender.

A partir dos resultados da Tabela 7 (Dias de atendimentos das empresas pesquisadas
aos fornecedores), o operador de televendas efetuou as ligacdes e o resultado melhorou
consideravelmente conforme mostra a Tabela 8, aumentando a produtividade de 48% para
90%:

Tabela 8 - Resumo de ligagdes realizadas

RESULTADO DIARIO DO SETOR TELEVENDAS
DIA DA SEMANA Quarjtldalde Atendl_das pelo | Nao Ater_wdldas
de Ligacdes Cliente pelo Cliente

Segunda-Feira 83 75 08
Terga-Feira 117 112 05
Quarta-Feira 95 95 0
Quinta-Feira 87 85 02
Sexta-Feira 98 65 33
TOTAL 480 432 48

Fonte: Pesquisa de Campo, 2011.

A empresa ndo possuia nenhum sistema de gestdo nessa area e ap0s todos os estudos
realizados constatou-se que os resultados foram satisfatdrios, pois as vendas aumentaram,
comprovando a que televendas tem a sua eficiéncia, se for bem organizadas com metas e

funcionarios com perfil adequado.

5. CONCLUSOES

Depois da globalizagdo a comercializagdo internacional abriu mercados para as
empresas que tem sustentabilidade e acima de tudo queira um compromisso com cliente em
longo prazo, os clientes estdo cada vez mais exigentes e, certamente, a empresa que atender

sua necessidade o ter4 como parceiro.
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Segundo Senac (2007), as atividades de televendas sdo, sem duvida, uma das que mais
crescem no Brasil, além de ter custo menor com relacdo a outros subsetores da area de
vendas. A velocidade ao acesso do mercado, os resultados de venda imediata, a comodidade
para o consumidor e a comunicagéo interativa que possibilitam um contato mais pessoal com
o interlocutor, seja ele cliente, fornecedor, parceiro ou usuario sdo alguns beneficios das

televendas.

Para a empresa ter competitividade no mercado, € necessario estar bem estruturada e
se preocupar com a verdadeira capacidade produtiva de todos 0s seus setores e com base em
dados reais fazer a andlise de produtividade. A produtividade do setor de televendas pode ser
feita de varias formas, por exemplo: numeros de pecas, valor, mix de produto, rentabilidade,
nameros de ligacbes. Neste estudo da produtividade focou somente o nimero de ligacdes e
ndo considerou aspectos como a quantidade de pecas, da rentabilidade, o0 mix de produtos, e 0

valor vendido.

A pesquisa mostrou o desempenho de um setor de televendas sem um planejamento e
supervisdo e o estudo necessario para sua readequacao, identificando o tempo e a quantidade
de ligacdes necessarias. Além dos resultados com as ligacdes telefonicas, a empresa também
pode rever o plano de remuneracdo do operador de televendas, 0 que o motivou em vender
mais, e 0 gerente de vendas com os dados apresentados teve parametros para iniciar sua

supervisao.

O estudo apresentou a forma de estruturar e/ou implantar um setor de televendas,
preocupando-se com a produtividade e indicando a forma de planejamento desde a sele¢éo do
perfil do funcionario até o tempo padréo de cada ligacéo.
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