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RESUMO

O telemarketing € uma atividade que vem sendo muito utilizada pelas organizacbes a fim de
maximizar suas vendas. Este método de venda tem como objetivo facilitar as comprar e atendimento,
contribuir com a fidelizagcdo do cliente, elevar as a¢bes de vendas e ainda tem grande potencial de
crescimento no mercado Embora este tipo de venda tenha grande potencial, surge também as
dificuldades desse meio, entre elas, a motivagdo. A motivacdo dos colaboradores de empresas de
telemarketing € uma questdo que esta sendo abordada com grande frequéncia por estudiosos e
empresas. Este artigo aborda o nivel de motivacdo entre colaboradores de empresas do ramo de
telemarketing. Portanto, foi realizado um estudo teérico e estudo de caso junto a colaboradores deste
ramo, sendo aplicado um questionario com 20 colaboradores com o intuito de investigar a motivagéo
dos mesmos.

PALAVRAS-CHAVE: Motivagdo; Satisfacao; Telemarketing.

INTRODUCAO

Nos tempos atuais, o tema motivacdo vem se tornando algo muito discutido
pelas empresas, pois ela é um dos fatores determinantes para o rendimento pessoal
de cada individuo.

Motivacdo é o impulso interno que nos leva a acdo; a palavra sugere
exatamente isso: motivo + acao, a for¢ca (motivo) que me leva a agir; a palavra vem
do latim moveres, mover. Esta diretamente ligada aos nossos desejos, necessidades
e vontades (CAMPOS, 2015).
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A motivacdo dos colaboradores de uma organizagdo é um problema
extremamente sério enfrentado ha alguns tempos atras pelos paises mais
desenvolvidos.

Esta pesquisa se justifica pela motivacdo ser um dos maiores desafios na
gestdo organizacional para muitos psicologos, gerentes e executivos, tentando
explicar essa for¢ca misteriosa que leva as pessoas a agirem em direcdo do alcance
de seus obijetivos.

Possui o objetivo de estudar a motivagdo dos colaboradores da empresa de
telemarketing, apontando seus pontos fortes e fracos. Para execucéo deste trabalho
sera utilizada a pesquisa bibliogréfica e aplicaremos uma pesquisa de campo junto

aos funcionarios da empresa.

1 TELEMARKETING: Consideracdes tedricas

A partir da década de 50 do século XX, o telemarketing comecou a ser
efetivamente utilizado, principalmente nos EUA, onde algumas revistas e jornais ja
publicavam anuncios evidenciando o telefone como midia de resposta para a
compra de produtos e servicos. Também visava motivar a elaboracdo de mailing
lists, para fortalecer a imagem corporativa do anunciante. “Em 1975 a venda por
telefone, nos EUA, cresceu de forma surpreendente, sendo que cerca de sete
milhdes de consumidores passaram a receber chamadas telefénicas que lhes
ofereciam ou vendiam algo” (DANTAS, 1994, p. 44).

Conforme Dantas (1994, p. 45):

O termo Telemarketing s6 passou a ser utilizado no inicio dos anos 80.
Desdeentdo tem caracterizado as operagbes que utilizam as
telecomunicacdes e, mais recentemente também a informéatica, para vender
produtos, servicos e ideias, realizando pesquisas etc.

O telemarketing é uma das ferramentas mais importantes do marketing, é
considerado um novo método de fazer venda, satisfazer o cliente e maximizar o
tempo dos clientes, ja que os mesmos ndo precisam sair de suas casas para efetuar
uma venda ou resolver algum problema. “Nos EUA, o uso disciplinado do
telemarketing representou em 1993, mais de 280 bilhées de ddlares” (DANTAS,
1994, p. 45).
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O telemarketing compreende a aplicacdo integrada e sistematica
detecnologias de telecomunicacdes e processamento de dados, com
sistemas administrativos, com o proposito de otimizar o mix das
comunicacdes de marketing, usado por uma companhia para atingir seus
clientes. O telemarketing desenvolve a interacdo personalizada com clientes
enquanto, simultaneamente, tenta fazer face as necessidades dos clientes,
e melhorar a eficiéncia de custos.

Na opinido de Stone e Wyman (1992, p. 5),

De acordo com Stone e Wyman (1992, p. 6), a evolucao do telemarketing no
Brasil, estava ligada somente as grandes empresas, por ter um custo elevado de
manutencdo e ser necessaria uma avancada tecnologia de suporte apenas as
grandes organizacfes detinham conhecimento e técnicas para esta atitude de
marketing.

Hoje, as empresas brasileiras possuem em seus call centers/contact centers
tecnologia de ponta e mao-de-obra capacitada, o que permite oferecer as empresas
estrangeiras seus servicos, possibilitando que empresas de pequeno e médio porte
também utilizem este recurso. Somente nos trés ultimos anos (2002 — 2005) este
setor alcangou 235% de crescimento, tornando-se um dos maiores empregadores
no Brasil.

Dantas (1994, p. 49) salienta que “é fato indiscutivel, portanto, que o
consumidor brasileiro ja ndo precise necessariamente sair de casa para adquirir
bens e servigos de qualidade, basta para isso ter um telefone a méao”.

O telefone possibilita prestar uma gama de servicos que valorizam o trabalho
e a venda da empresa: informacdes, reclamacoes, linhas diretas para assuntos mais
urgentes, entre uma série de outros servicos (CASAS, 1989). Embora o
telemarketing apresente muitas vantagens para a empresa em relacdo a tempo e
custo, existem fatores negativos que o tornam de aplicacdo limitada que acabam
atingindo os consumidores, muitas vezes pelo despreparo dos operadores ou até
mesmo pela orientacdo recebida para que insistam na venda e alcancem as metas

estabelecidas.

No caso de uma primeira venda, fica mais dificil fazer a demonstragao
doproduto, a ndo ser que sejam utlizadas formas de promocdo, como
maladiretapara remessa de catalogos, venda pessoal propaganda ou outra
gualquer. Dificilmente a pessoa ird comprar aquilo que ndo conhece com
uma simples explicagéo telefénica. Portanto, a concretizacdo de vendas de
produtos novos fica mais dificil pela falta de demonstracao (CASAS, 1989.
p.202).
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A venda por telefone deve ser muito bem realizada, pois dependendo das

informacOes prestadas pelo operador, se estas ndo forem bem explicadas,
provavelmente uma pessoa ndo ira adquirir um produto oferecido pelo telefone,
porque ndo ha de certa forma um “encontro” com esse produto previamente para
que se possa avaliar se realmente € de qualidade e se oferece as vantagens que
estdo sendo apresentadas. Deve-se ainda ter um preparo especial para que se
possa desempenhar a funcédo de vendas pelo telefone, pois € necessario conhecer
muito bem o produto para entdo poder tentar obter uma venda eficaz para ambos os
lados (vendedor e consumidor).

Mas, se o telemarketing oferece grandes vantagens e servicos de boa
qualidade, seu crescimento estda acima do comum se comparado com outros

métodos.

2 TEORIA DA MOTIVACAO

A motivagdo humana tem sido um dos maiores desafios na gestdo
organizacional para muitos psicélogos, gerentes e executivos. InUmeras pesquisas
tém sido elaboradas e diversas teorias tém tentado explicar o funcionamento desta
forca aparentemente misteriosa, ou ainda desconhecida, que leva as pessoas a
agirem em direcdo do alcance de objetivos. Enquetes a respeito do assunto,
entretanto, normalmente mostram que existem ainda muita confusdo e
desconhecimento sobre 0 que € e 0 que ndo é motivagdo ou seria automatizacao
segundo, Castro (1996).

Quando uma pessoa se coloca ou se direciona a um caminho ou um
objetivo, ela ndo necessariamente estd motivada a atingir este objetivo. Os fatores
que a levam a caminhar naquela direcdo podem-lhe ser intrinsecos (internos) ou
extrinsecos (externos). Quando s&o intrinsecos, had motivagdo; quando sé&o
extrinsecos, ha apenas movimento ou apenas satisfacdo (HERZBERG, 1968;
BERGAMINI,1986 e 1989).

Muitas vezes, uma pessoa tem o desejo a realizar algo para evitar uma
punicdo, ou para conquistar uma recompensa. Nestes casos, a iniciativa para a

realizagcdo da tarefa ndo partiu da prépria pessoa, mas de um terceiro (fator
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extrinseco), que a estimulou de alguma forma para que ela se movimentasse em
direcdo ao objetivo pretendido (BERGAMINI, 1989). A pessoa nao teria caminhado
em direcdo ao objetivo caso ndo houvesse a puni¢cado ou a recompensa.

O movimento é uma situacdo passageira, uma necessidade momentanea.
S6 dura engquanto persistirem os estimulos que o geraram. Além disso, a eliminacdo
dos estimulos normalmente provoca insatisfagdo e um comportamento indesejavel,
conforme atesta Bergamini (1989).

Se todas as vezes que alguém falta, ou atrasa, houver punicdo com uma
perda de vencimentos mensais, a partir do momento que tal consequéncia
desagradavel deixar de existir, 0 comportamento indesejavel reaparecerd, isto é, as
faltas e os atrasos voltardao a se repetir. Por outro lado, se um aumento nos niveis de
vendas for premiado por uma gratificacao especial, a partir do momento em que este
prémio deixar de existir, “0 empenho dos vendedores diminuira e as vendas voltardo
a cair e, provavelmente, a niveis inferiores aqueles ja atingidos antes da concessao
do prémio” (BERGAMINI, 1989, p.6).

3 ESTUDO DE CASO EM UMA EMPRESA DE TELEMARKETING

O estudo de caso foi realizado em uma empresa de telemarketing X situado
na cidade de Castilho-SP. A empresa conta com 23 funcionarios, sendo 20
operadoras de telemarketing e trés supervisores de vendas. A empresa atua no
ramo de vendas de cursos de beleza via video aulas, onde o cliente recebe o
material através da transportadora e faz o pagamento via boleto ou cartdo de
crédito, as ligacBes sao realizadas em todo o territério nacional para pessoas do
sexo masculino e feminino.

Para a execucao do trabalho foi realizado um questionario junto a vinte
colaboradores da empresa X de telemarketing, o questionario contém dez questdes

em relacdo a fatores que contribuem para a motivagdo dos funcionarios.
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1 - Como vocé avalia a satisfagcédo do trabalho em
equipe na empresa?
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Grafico 1: Satisfacéo no trabalho.
Fonte: Elaboragédo propria (2015).

Através da pergunta um, percebeu-se que existe um paradoxo, entre os
funcionarios metade estdo satisfeitos com o trabalho na empresa e a outra metade

nao.

2 - Como considera a Comunicagao Grupal no seu
ambiente de trabalho?
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Grafico 2: Comunicacéao grupal.
Fonte: Elaboragéo propria (2015).

A resposta a questdo dois demonstra que os funcionarios ndo estédo
satisfeitos com os meios de comunicacdo de empresa, sendo que sessenta e trés
por cento estao insatisfeitos.
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3 - Como se sente em relagcao ao relacionamento com a
chefia?
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Gréfico 3: Relacionamento com a chefia.
Fonte: Elaboragédo propria (2015).

A questdo nuamero trés demonstra que o relacionamento entre o0s

funcionérios e a chefia é bom, o que ajuda a manter a equipe motivada no trabalho.

4 - Como considera o Apoio dos Supervisores?
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Gréfico 4: Apoio dos supervisores.
Fonte: Elaboracéo prépria (2015).

A guestdo numero 4 aponta que 93% considera satisfeito com relacédo

ao apoio dos supervisores para fechamento das vendas.
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5-Como avalia a cooperacado do grupo?
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Grafico 5: Cooperacgéo do grupo.
Fonte: Elaboracao propria (2015).

O questionario cinco avalia percebeu-se que existe um paradoxo, entre a
cooperacdo do grupo, metade estdo satisfeitos e j& a outra metade ndo, uma

situacao que afeta negativamente na empresa.

6 - Como avalia a confian¢ca no grupo?
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Grafico 6: Confianga do grupo.
Fonte: Elaboracao prépria (2015).

O gquestionario numero seis, aponta a avaliagdo da confianga no grupo, tem
como resultado 64% insatisfatério, afetando no desenvolvimento e trabalho em
equipe das operadoras de telemarketing.
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7 - Como avalia a remuneracao na sua empresa?
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Grafico 7: Remuneracéo.
Fonte: Elaboracao propria (2015).

O questionario numero dez avalia a remuneracdo da empresa, tem como

39%avaliada como satisfatéria e 64% insatisfatoria, a remuneracdo é ponto muito

interessante que interfere na motivagao dos colaboradores.

8 - Como avalia a distribuicdo de recompensa por
desempenho?
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Grafico 8: Recompensa por desempenho.
Fonte: Elaboragédo propria (2015).

O questionario numero 8 avalia a distribuicdo de recompensa por

desempenho dos colaboradores, que teve o resultado apontado com 64%

satisfatorio, ou seja, os funcionarios acreditam que a recompensa recebida tem sido

de grande importancia e fator de motivacao.
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9 - Como avalia a carga horaria da
empresa?
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Grafico 9: Carga horaria de trabalho.
Fonte: Elaboragéo prépria (2015).

O questionario de numero 10 demonstra a avaliagdo da carga horéria
exigida pela empresa, que é de 6h/dia, obteve um resultado de 92% satisfatério, os

colaboradores alegam que essa carga mantida pela empresa evita a fadiga.

10 - Como considera seu nivel de stress causado
pelas atividades repetitivas da funcéo?
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Grafico 10- Estresse por atividades repetitivas
Fonte: Elaboracao prépria (2015)

O questionario numero 10 demonstra o nivel de stress causado pelas
atividades repetitivas realizadas na empresa, que obteve uma amostragem de 78%
insatisfatoria, essa situacdo € causada pelos diversos problemas de reclamacdes
realizadas pelos clientes durante as ligacfes, atividades repetitivas e pressao por

cumprimento de metas de vendas.
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CONSIDERACOES FINAIS

A motivacdo dos colaboradores é um desafio em empresas de
telemarketing, € um tema que vem sendo visto e revisto a varias geracdes de
estudiosos de administrag&o.

Empresas de Call Center tem buscado o entendimento desse tema, pois
notou-se a motivacdo como um meio de grande preocupacao e importancia, ja que a
mesma afeta de forma positiva ou negativa na producdo do colaborador, afetando no
desenvolvimento da empresa.

Ao realizar o estudo de caso na empresa de telemarketing X da cidade de
Castilho-SP, foi possivel avaliar os pontos de motivacdo dos colaboradores e o0s
pontos que devem ser melhorados para contribuir no desenvolvimento e producao
dos funcionarios e consequentemente da empresa. Um dos itens que devem ser
melhorados na empresa é a cooperacdo do grupo; confianca do grupo e
remuneracao salarial. Quando os funcionarios ndo se sentem a vontade com seus
outros colegas de trabalho, torna o convivio no ambiente ainda mais dificil, trazendo
ineficiéncia no desempenho das func¢des, assim como também a remuneracao baixa
desvaloriza o colaborador.

A empresa deve criar estratégias para atrair a unido do grupo, utilizando
diversos métodos como: atividades de dinAmicas de grupos, intervalos para que o
grupo possa se comunicar, etc. Também o Call Certer deve estipular um plano de
acdo para aumento da remuneracdo dos colaboradores, como forma de atrai-los
para as vendas.

Os fatores motivacionais sao de extrema importancia para as organizacdes
telemarketing o que exige que sejam conhecidos e empregados de maneira
coerente e eficiente, principalmente porque se trata de um segmento em que toda a

eficiéncia dos processos depende do desempenho humano.
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