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RESUMO

Todo o trabalho de uma empresa converge para a venda, isto quer dizer que qualquer empresa,
independente da area de atuacdo, tamanho ou maneira de organizacdo, precisa se relacionar
com o mercado, vendendo produtos ou servigos. Com o advento da tecnologia da informacao
e dos sistemas de informacao, as atividades de venda migraram de uma abordagem tradicional
para uma estratégia tecnoldgica e orientada por informagdes, transformando o perfil do
profissional de vendas em um profissional com plataformas e solu¢des informatizadas que
processa os pedidos em sistemas informatizados. Sendo assim, este trabalho tem como
objetivo analisar a eficacia do uso de sistemas de informacao para atividades de vendas em
uma empresa de planos de saude. Para isso, foi aplicado um questiondrio aos usuarios desses
sistemas, visando identificar os impactos na eficiéncia operacional e no desempenho geral das
atividades de vendas da organizacdo. Por meio de uma minuciosa andlise qualitativa e
quantitativa das respostas obtidas, concluiu-se que, embora sejam necessarios alguns
aprimoramentos, tanto por parte dos sistemas quanto dos usuarios (por meio de treinamento),
a implementagdo de sistemas de informacgao nas operagdes de vendas proporciona vantagens
significativas e realizacdes que eram dificeis de conceber antes do avango da tecnologia da

informacao.

Palavras-chave: Vendas. Sistemas de informacdo. Sistemas de informacdo aplicados as

vendas. Planos de saude.



ABSTRACT

All of a company's work converges toward sales; this means that any company, regardless of
its industry, size, or organizational structure, needs to engage with the market by selling
products or services. With the advent of information technology and information systems,
sales activities have shifted from a traditional approach to a technology-driven and
information-oriented strategy, transforming the profile of sales professionals into individuals
equipped with computerized platforms and solutions for processing orders within information
systems. Therefore, this study aims to analyze the effectiveness of using information systems
for sales activities within a health insurance company. To achieve this, a questionnaire was
administered to users of these systems to identify the impacts on operational efficiency and
overall sales performance of the organization. Through a thorough qualitative and quantitative
analysis of the responses obtained, it was concluded that, although some improvements are
necessary, both in terms of the systems and user training, the implementation of information
systems in sales operations provides significant advantages and achievements that were

difficult to conceive before the advancement of information technology.

Keywords: Sales. Information systems. Information systems applied to sales. Health

insurance.



LISTA DE GRAFICOS

GIAFICO 1 — GRIETO. ...ttt ettt sttt ettt et sbe et et esaeenees 29
Grafico 2 — FaIXa GTATTA.......eeiiiiiciiie ettt ettt e e ta e e e b e e etaeeeaseesasaeenans 30
Grafico 3 — EScolaridade.........c.ooiuiiiiiiiiiiee e e 30
Grafico 4 — H4 quanto tempo trabalha na empresa?..........ccoceeeveerieeciienieesieenieeieesee e 31

Grafico 5 — Quanto tempo vocé tem de experiéncia com vendas, incluindo em outras

(10 o) 1 L PSSP 31

Grafico 6 — Quais sistemas de informacao vocé usa para gerenciar suas atividades de vendas?.

32
Grafico 7 — Qual ou quais as func¢des que o sistema desempenha?............cccoecvveviierieenieennnnne. 33
Grafico 8 — Com que frequéncia vocé utiliza esses sistemas no seu trabalho diario?.............. 34

Grafico 9 — Como vocé avalia a eficacia dos sistemas de informagao que utiliza para vendas?..

34

Grafico 10 — Vocé€ recebeu treinamento ou capacitagdo no uso dos sistemas de informacao

PATA VEINAAS?....eeeiiieeiieeetieeeieeeeie e e eteeeetteeetteeeteeeeteeesssaeasssaeeassaeassaeasssaeansseesssaeessseeensseeennseeans 35

Grafico 11 — Existe um canal para fornecer feedback ou relatar problemas relacionados aos

sistemas de Informagao Para VENAAS?.........cccviieiiieeeiiieeiiee e eeiee e eiee et e et e e e e saee e eareeeenas 36

Grafico 12 — Os sistemas de informacgdes sdo integrados com outros departamentos da

empresa? Isso facilita suas atividades de venda?...........c.ccoovveeiiiieiiiceiiecce e 38

Grafico 13 — Voce acredita que os sistemas de informagdes tornam o processo de venda mais

CEICIEIEE? ..ottt e e e e e e et e e e e et e e e e e ata e e e e etaaaeeearaeeeearaaaaaan 39
Grafico 14 — Sobre a usabilidade dos sistemas de informacodes: Eles sdao faceis de usar?........ 41

Grafico 15 — Vocé acredita que o uso dos sistemas de informagdes tem impacto nos resultados

de venda da empresa de plano de salide?...........eeeciiiiiiiieiiiece e 41



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Vocé poderia compartilhar exemplos de como o uso desses sistemas contribuiu

para o sucesso das vendas ou para a resolucao de desafios especificos?........ccccovvvveriiieenieenns 42



SUMARIO

1 INTRODUGAO . ccu.coucuncinncinnississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 16
LT JUSTIFTCATIVAL ...ttt ettt ettt et ettt et e s e enbeenneas 17
L2 OBJIETIVOS....c ettt sttt et ettt et e e s et e enaesseenseenaeeneenseensesneenes 17
1.2.1 Objetivo geral 17
1.2.2 ODJetivos eSPECIFICOS..cuuiirrrrrirssrrcsssrncssrncssnncssssesssssesssssesssssesssssssssssssssssssssssssnsssssssssssses 17
2 REFERENCIAL TEORICO.....cuucuueiueeneensesmsesssesssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssess 19
2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO: CONCEITOS E CARACTERISTICAS..................... 19
2.2 A HIERARQUIA DA GESTAO ORGANIZACIONAL E SUAS ATRIBUICOES.......... 19
2.2.1 NiVel eStrateGiCo...cccueecessercsssrrcssnrcssnncssanicsssnissssrsssssnesssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnss 20
2.2.2 INIVEL LALICO..cceueieninsiiiniiininiitesatnseiesntsssissstesssesssesssissssesssesstsssssssssssssssssssssssssssssssssssses 21
2.2.3 Nivel 0Peracional......cc.cccceeicsseicssanicssanesssanesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssasssssassssnases 21
2.3 SISTEMAS DE INFORMACAO DIRECIONADOS AOS NEGOCIOS...........c.co.......... 21
2.3.1 Sistema de gestao emPresarial........ccccceicssrecssericssnnissssnessssnessssnesssnessssnssssssesssssssssesses 21
2.3.2 Sistemas de Tomada de DeCiSA0....cccueeevveriirureissniiissnricssnnecssnnicsssnessssnessssncssssnesssssessssnes 22
2.3.2.1 Sistema de Informagao Gerencial...............cooouviiiieiiiiiiieiiiiic e e 22
2.3.2.2 Sistema de ApPOio @ DECISAD......ueeruieiiieriieiieeieeiee ettt ete e ere et e e saesbeeseeesseenes 23
2.3.2.3 Sistema de Informagao EXECULIVA...........ccoiviiiiiiiiiieiieiieee e 23
2.3.3 Gestao da Cadeia de ADaStECTMENLO. .....cc.veeeeuireeiiieeiieeeieeeeieeeeiee e e esreeeeereeeereeeeaeeens 24
2.3.4 Gestao de Relacionamento com 0 Cliente...........ceeeveeeveicsueiseecsnensencsnenssnncssecssecsannes 24
2.4 SISTEMAS DE INFORMACAO APLICADOS AS VENDAS........cooomvireeererseeene. 26
2.4.1 Sistemas de Automacao de Forca de Vendas.........ccceeeerecceiisccsnnneeeeecccssssnnassesseccsssses 26
2.4.1.1 Comparag@o entre SFA € CRM......cccuuiiiiiiiiieeeciie et e e e e 26
2.4.2 Sistemas de Processamento de Pedidos..........ccueeueecueiseicsnnisencseecsenssnecsecsssecssessnnns 27
2.4.3 Sistemas de E-Commerce e Vendas Online 27
3 METODOLOGIA.....uuoiuiiiinninseinsniisssisssissssissssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 28
4 RESULTADOS E DISCUSSOES.......coveesueenereresnesessssssssessssssesessssessssssssssssssssssesessesssssseseses 29
4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES......oooitieiieeee ettt 29

4.2 SOBRE O USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO PARA VENDAS...........c.cc......... 32



5 CONSIDERACOES FINAIS....ccccosteeurinrsenssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssases

REFERENCIAS

APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE OS SISTEMAS DE INFORMACAO

UTILIZADOS NAS VENDAS



16

1 INTRODUCAO

A aplicacdao de sistemas de informagdo nas operacdes de vendas tem sido um marco
crucial na transformagdo dos negodcios nas ultimas décadas.

Com a evolucdo tecnolédgica e a crescente importancia dos dados, a gestdo de vendas
evoluiu de uma abordagem tradicional para uma estratégia altamente tecnologica e orientada
por informagdes, transformando o perfil do profissional de vendas em um profissional com
plataformas e solucdes informatizadas que processa os pedidos em sistemas conectados a
Internet (Syam; Sharma, 2018 apud Ohashi et al., 2021).

Essa mudanga n3o apenas redefiniu a maneira como as empresas conduzem suas
vendas, mas também influenciou diretamente o sucesso e a competitividade no mercado
global, levando as empresas a investir no desenvolvimento e utilizacdo de informagdes,
que sdo aplicadas como ferramentas de apoio aos processos de controle e tomada de
decisdo (Oliveira; Miiller; Nakamura, 2000).

Tal capacidade de coletar, processar e utilizar informagdes precisas sobre o mercado,
clientes e produtos ¢ fundamental para otimizar o desempenho de vendas e criar vantagem
competitiva.

Antes da era digital, no entanto, muitos processos de vendas dependiam de intui¢des e
estimativas. Hoje os sistemas de informacao fornecem as empresas a capacidade de medir e
gerenciar cada aspecto das vendas de forma precisa. Os pedidos em papel, por exemplo,
foram substituidos pelos sistemas de SFA (Sales Force Automation), que contribuiram para
capacitar o vendedor com uma ferramenta mais eficiente para suportar o processo de venda , e
os sistemas de CRM (Customer Relationship Management), que automatizam muitas
interacdes com clientes, permitindo que as equipes de vendas se concentrem mais em
relacionamentos e estratégias de venda do que em tarefas administrativas (Ohashi et al.,
2021).

Neste contexto, os sistemas de informac¢do voltados para vendas desempenham um
papel vital na coleta e anélise de dados relevantes, na automagao de processos de vendas, na
melhoria da experiéncia do cliente e no desenvolvimento de estratégias de vendas mais

inteligentes.
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1.1 JUSTIFICATIVA

A venda ¢ um dos elementos essenciais de toda atividade economica. Seja o mercado
de varejo, atacado, ou institucional; seja o fruto bem de consumo, matéria prima, pecas,
componentes, servicos, contratos, assessorias ou assisténcia técnica (Ratto, 2019).

Além disso, empresas que possuem um grande portfélio de produtos como
distribuidoras de alimentos, produtos automotivos e farmac€uticos apresentam maior
complexidade estrutural para disseminar o conhecimento por todos os profissionais e setores
envolvidos em seus processos internos (Vinita & Feisal, 2017 apud Ohashi et al., 2021).

Para facilitar esta integracdo de setores foi que comecaram a ser utilizados os sistemas
de informagdo nas organizagdes, bem como para suprir outras necessidades associadas a cada
um deles, inclusive na area de vendas, fazendo com que o perfil do profissional de vendas
atual sofresse modificacdes: se tornaram profissionais com plataformas e solugdes
informatizadas que processam os pedidos em sistemas conectados a Internet (Syam; Sharma,
2018 apud Ohashi et al., 2021).

Entdo os Sistemas e informagdo passaram a ser apoiadores das atividades de vendas,
mas eles sdo eficazes nessa tarefa, fornecendo todas as funcionalidades necessarias para

auxiliar os vendedores a atingir seus objetivos?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste trabalho ¢ analisar a eficacia do uso de sistemas de informagao
para atividades de vendas em uma empresa de planos de satde, por meio da aplicagdo de um
questionario aos usudrios desses sistemas, visando identificar os impactos na eficiéncia

operacional e no desempenho geral das atividades de vendas da organizagao.

1.2.2 Objetivos especificos

e Realizar uma revisao bibliografica sobre os sistemas de informacao e suas aplicacdes
potenciais nas organizagoes;
e Elaborar um questiondrio que aborde as principais questdes relacionadas ao uso de um

sistema de informacao para apoiar atividades de vendas;
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Aplicar o questionario a uma amostra representativa de usuarios de tais sistemas;
Analisar as respostas dos usudrios e identificar os principais problemas e beneficios
relatados;

Gerar graficos e relatorios que apresentem os resultados da pesquisa, para oferecer

uma visdo abrangente das questdes identificadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO: CONCEITOS E CARACTERISTICAS

No mundo contemporaneo, onde a tecnologia desempenha um papel central em
praticamente todos os aspectos de nossas vidas, os sistemas de informacao emergem como a
espinha dorsal que sustenta a interconexao global. A crescente dependéncia de informagdes
precisas, eficientes e oportunas tem impulsionado a evolugdo dos sistemas de informagdo a
patamares sem precedentes. Desde a coleta, processamento e armazenamento de dados até a
tomada de decisdes estratégicas e inovagdo continua, os sistemas de informagdo se tornaram
um componente vital para empresas, organizacdes € at¢ mesmo para o cotidiano das pessoas.

Os sistemas de informacao tiveram seu surgimento atrelado a evolucdo da informaética,
a qual possibilitou tanto a criagdo do conceito quanto sua estruturagao.

O’Brien ¢ Marakas (2013) definem sistemas de informagdo como ‘“qualquer
combinagdo organizada de pessoas, hardware, software, redes de comunicagdo, recursos de
dados e politicas e procedimentos que armazenam, restauram, transformam e disseminam
informag¢des em uma organizacao”.

Ja segundo Xavier (2003, p. 28), os SI tratam-se de “conjunto de subsistemas
computadorizados que efetuam processamento de dados gerando informagdes”.

Nesse sentido, pode-se entender dado como um elemento em forma bruta que, isolado,
¢ incapaz de conduzir a uma compreensdo de determinado fato ou situagdo, ou de gerar
conhecimento. A informacao, por sua vez, resulta do dado lapidado, processado, registrado,
classificado e organizado em um contexto, para que seja possivel ser analisado para geragao
de conhecimento e/ou tomada de decisoes (Xavier, 2003).

Estamos vivenciando uma era em que os dados sdo valiosos justamente por
possibilitar a compreensdo e geragdo de uma enorme gama de conhecimento, principalmente
nas organizacdes, em que as informagdes extraidas com base em dados diversos apoiam a

tomada de decisOes estratégicas.

2.2 A HIERARQUIA DA GESTAO ORGANIZACIONAL E SUAS ATRIBUICOES

As organizagdes sdao compostas, em geral, por trés componentes essenciais da
hierarquia de gestdo, os niveis: tatico, estratégico e operacional. Cada um desses niveis tem

suas proprias atribui¢des e responsabilidades especificas.
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Segundo Chiavenato e Sapiro (2009 apud Nogueira e Oliveira, 2017), o Planejamento
Estratégico abrange toda a organizagdo, e tem uma proje¢dao a longo prazo; o Planejamento
Tatico abrange cada departamento ou area especifica da organizagdo, sua proje¢ao ¢ a médio
prazo; e o Planejamento Operacional abrange atividades especificas ou tarefas, sendo
projetado a curto a imediato prazo. Cada nivel tem suas proprias atribuicdes e

responsabilidades especificas e a hierarquia pode ser observada na Figura 1.

Figura 1 — Hierarquia do planejamento nas organizagdes.

langjamento
Estratégico

Alta Adnunistragéo
(toda a organizagio)

Planejamento Tatico
Adnunistragiio de Nivel Médio
(principais divisdes, fungdes)

v
Planejamento Operacional

Admumstracio de Nivel mais Baixo

(departamentos, individuos)

Fonte: Medeiros, Duarte e Vieira (2018), adaptado de Daft (1999).

2.2.1 Nivel estratégico

O nivel estratégico ¢ o mais alto na hierarquia e esta encarregado de definir a dire¢ao
geral e o proposito da organizacdo. Isso inclui o desenvolvimento de missdo, visdo, valores e
objetivos de longo prazo.

Os lideres de nivel estratégico, como CEOs, diretores executivos e conselhos de
administracdo, sdo responsaveis por tomar decisdes cruciais que afetam o futuro da
organizacdo. Isso pode incluir a definicdo da estratégia de negocios, a identificagdo de

oportunidades de crescimento, a gestdo de riscos e a alocacao de recursos significativos.
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O foco principal do nivel estratégico ¢ a direcdo de longo prazo da organizacdo e a

criacdo de vantagem competitiva no mercado.

2.2.2 Nivel tatico

O nivel tatico esta situado entre o operacional e o estratégico. As principais atribui¢des
incluem a formulacao e implementagao de planos e estratégias especificas para alcancar os
objetivos gerais da organizagdo.

Os gerentes de nivel tatico sdo responsaveis por traduzir as diretrizes estratégicas da
alta administracdo em agdes praticas. Eles tomam decisdes relacionadas ao curto e médio
prazo, como alocacdo de recursos, planejamento de projetos, definigdo de metas de
desempenho e supervisdo das operagdes.

O foco principal do nivel tatico ¢ garantir que os recursos sejam usados de forma

eficaz para cumprir os objetivos estratégicos.

2.2.3 Nivel operacional

O nivel operacional esta na base da hierarquia organizacional e lida com as atividades
diarias e operacionais da empresa. As principais atribui¢des incluem a execugdo das tarefas e
processos rotineiros que mantém a organizacdo em funcionamento.

No nivel operacional, os gerentes e funciondrios estdo envolvidos na implementacao
direta das operagdes cotidianas. Isso pode incluir atividades como produgdo, atendimento ao
cliente, gestao de estoque, agendamento de turnos de trabalho e outras fungdes relacionadas a
execugao.

O foco principal do nivel operacional ¢ a eficiéncia e a eficcia das tarefas didrias para
atender as metas e objetivos estabelecidos pela geréncia superior.

As tarefas desempenhadas por cada nivel da organizacao, bem como a tomada de

decisdo, sdo apoiadas por sistemas de informagao, conforme se pode verificar a seguir.

2.3 SISTEMAS DE INFORMACAO DIRECIONADOS AOS NEGOCIOS

2.3.1 Sistema de gestao empresarial (ERP)
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Segundo Oliveira (2021), a area de tecnologia passou a movimentar o cotidiano das
organizacdes desde a década de 70, inicialmente com os Sistemas de Informagdes Gerenciais,
desenvolvidos de forma isolada, onde cada area organizacional possuia um sistema especifico.
Sendo assim, até a década de 90 era normal encontrar cada setor com um sistema proprio, sem
integracdo com os demais sistemas dentro da empresa.

Com o surgimento da necessidade de integrar os dados dos varios sistemas para
consolidar os dados, gerando relatorios de cunho gerencial e estratégico, foram criados os
ERPs (Enterprise Resourse Planing) ou sistemas de gestdo, que visam integrar as diversas
areas funcionais de uma empresa, gerando informacdes que possibilitem seu planejamento
(Rainer; Cegleski, 2012 apud Oliveira 2021).

Para O’ Brien e Marakas (2013), o ERP ¢ o alicerce central dos empreendimentos,
pois abrange uma estrutura transacional que interconecta todos os setores da companhia,
abrangendo desde a tramitacdo de pedidos de vendas até o monitoramento e regulacdo de
estoques, o planejamento de produgdo e distribuicdo, bem como a gestdo financeira. A
implementa¢ao dos ERPs possibilitam maior controle dos processos e atividades dos setores

da empresa, oferecendo um aprimoramento operacional.

2.3.2 Sistemas de Tomada de Decisao

Como visto, a partir da década de 70 as organizacdes comecaram a identificar e a
necessidade por sistemas capazes de cruzar os dados e gerar informagdes que permitissem a

tomada de decisoes.

2.3.2.1 Sistema de Informacgao Gerencial (SIG)

Dentre os sistemas que apoiam a tomada de decisdo empresarial, esta o sistema de
informagdo gerencial (SIG), que desempenha um papel fundamental na tomada de decisdes
em uma organizagao.

O SIG ¢ projetado para coletar, processar, armazenar e fornecer informacdes
relevantes para auxiliar os gerentes e tomadores de decisdo a realizar suas fungdes de maneira
mais eficaz.

Um SIG oferece uma ampla gama de funcionalidades, como a geragao de relatérios, a
analise de dados, a visualizagao de informagdes ¢ a monitorizagdo de indicadores-chave de

desempenho. Essas capacidades permitem que os gerentes avaliem o desempenho atual,
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identifiquem tendéncias, analisem cendrios hipotéticos e tomem decisdes com base nas
informacdes fornecidas pelo sistema.

“O sistema de informagao gerencial da suporte as fun¢des de planejamento, controle e
organizagdo de uma empresa, fornecendo informagdes seguras e em tempo habil para tomada
de decisao” (Bazzoti e Garcia, 2000).

Portanto, embora um SIG nao seja exclusivamente um sistema de tomada de decisdo,
ele desempenha um papel essencial ao fornecer as informacdes necessarias para embasar as

decisdes dos gestores em diferentes niveis da organizagao.

2.3.2.2 Sistema de Apoio a Decisao (Decision Support System — DSS)

Fazendo uso de ferramentas computacionais para coletar, organizar e processar dados,
os SAD sdo capazes de gerar informacgdes que auxiliam na tomada de decisdes complexas.
Além de usar andlises, modelagem e visualizagdes para compreender cenarios, tanto
estruturados quanto ndo estruturados.

Os SAD permitem explorar diferentes situagdes, colaborar e personalizar solugdes.
Eles desempenham um papel crucial na geragdo de insights para decisdes informadas e
estratégicas. Portanto, auxiliam seus usudarios na tomada de decisdo, quer sejam em problemas
decisorios de natureza econOmica, industrial, politica ou até social (Clericuzi, Almeida e
Costa, 2006).

Portanto, isto evita que um gestor tenha que cruzar dados para ter informacdes que
sinalizem erros frequentes ou estratégias mal sucedidas (O’Brien, 2004 apud Oliveira, 2021).
Isso tudo permite mais flexibilidade, adaptabilidade e capacidade de resposta rapida ao nivel

gerencial da organizagao.

2.3.2.3 Sistema de Informac¢ao Executiva (Enterprise Information System — EIS)

O Sistema de Informacao Executiva (SIE) ou Executive Information System (EIS) em
inglés, ¢ um tipo de sistema de informacdo utilizado por organizagdes para fornecer
informagdes estratégicas e relevantes para a alta administracdo e tomadores de decisdo em
uma forma répida e facil de entender. Esses sistemas sdo projetados para auxiliar na tomada
de decisdes de nivel executivo, oferecendo acesso a dados-chave e analises necessarias de

forma intuitiva (Beuren e Martins, 2001).
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Os EIS desempenham um papel crucial na gestdo estratégica das organizagdes,
fornecendo uma visdo geral das operacdes e permitindo que os lideres tomem decisdes
informadas e ageis. Eles sdo especialmente tteis em empresas que operam em ambientes de
negocios dinamicos e competitivos, onde a tomada de decisdes baseada em dados ¢

fundamental para o sucesso.

2.3.3 Gestao da Cadeia de Abastecimento (Supply Chain Management — SCM)

Segundo Poirier & Reiter (1997 apud Parra; Pires, 2003), “uma cadeia de suprimentos
(supply chain) é um sistema por meio do qual empresas e organizagdes entregam produtos e
servicos a seus consumidores, em uma rede de organizagdes interligadas.”

Essa cadeia trata-se de uma rede de multiplos negécios e relacionamentos entre as
empresas, e sua gestdo tem emergido como modelo competitivo estratégico e gerencial para
empresas industriais (Parra e Pires, 2003).

Sistemas de SCM oferecem a oportunidade de capturar a sinergia da integragdo e
gestdo intra e interempresarial, tratando, portanto, da exceléncia total dos processos de
negocios e representa uma nova forma de gerenciar os negdcios e o relacionamento com os
demais membros da cadeia de suprimentos.

O SCM possibilita que a cadeia de abastecimento possa ser cada vez mais responsiva.

Os dados das transa¢des podem ser facilmente compartilhados entre parceiros e os
estoques podem ser mantidos baixos. Num nivel mais profundo, significa que a
for¢a de vendas, os funciondrios da linha de frente, estdo conectados com os dados

certos na cadeia de abastecimento. (Xu et al., 2002, p. 450).

2.3.4 Gestao de Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management —

CRM)

Customer Relationship Management (CRM) ¢ uma estratégia de negodcios e um
conjunto de praticas, tecnologias e ferramentas utilizadas pelas empresas para gerenciar e
melhorar os relacionamentos com os clientes. O objetivo principal do CRM ¢ entender as
necessidades dos clientes, proporcionar um servi¢o mais eficiente e personalizado, aumentar a
satisfacdo do cliente e, em ultima andlise, impulsionar o crescimento dos negocios.

O CRM enfatiza a comunicagdo bidirecional: do fornecedor para o cliente e

reciprocamente, para construir o ativo do cliente ao longo do tempo (Payne e Frow, 2004).
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Como esperado, as tecnologias e a internet possibilitam o desenvolvimento e gerenciamento
de relacionamentos mais complexos, envolvendo multiplos canais e canais cruzados.

Segundo Payne e Frow (2004), o CRM ¢ importante porque fornece mais
possibilidades ao empregar dados para compreender os clientes e aplicar estratégias de
marketing de relacionamento mais refinadas.

Ha alguns elementos-chave do Customer Relationship Management:

e C(oleta de Dados: O CRM envolve a coleta ¢ o armazenamento de informagoes
detalhadas sobre os clientes, incluindo historico de compras, interagcdes anteriores,
preferéncias, feedback e muito mais. Esses dados s@o essenciais para entender melhor
os clientes.

e Analise de Dados: Uma vez que os dados dos clientes estdo disponiveis, as empresas
usam analises para extrair insights valiosos. Isso pode incluir segmentacao de clientes,
identificacao de tendéncias de compra e previsdes de comportamento futuro.

e Automatizacdo de Processos: As empresas frequentemente usam software CRM para
automatizar processos relacionados ao atendimento ao cliente, vendas e marketing.
Isso ajuda a melhorar a eficiéncia e a consisténcia nas interagdes com os clientes.

e Atendimento ao Cliente: O CRM ajuda a fornecer um servigo de atendimento ao
cliente mais eficaz, permitindo que os representantes de atendimento acessem
rapidamente informagdes relevantes sobre os clientes e suas necessidades.

e Personalizagdo: Com base nos dados coletados, as empresas podem personalizar as
interacdes com os clientes, oferecendo produtos, servigos e comunicagdes que sejam
mais relevantes para cada cliente individualmente.

e Melhoria das Relagdes: O CRM visa construir e fortalecer relacionamentos de longo
prazo com os clientes, melhorando a comunicagao e a confianca.

e Aumento das Vendas: Ao entender melhor os clientes e suas necessidades, as
empresas podem segmentar suas ofertas e estratégias de vendas, o que muitas vezes
resulta em um aumento nas vendas.

e Retencdo de Clientes: O CRM também desempenha um papel fundamental na
retencdo de clientes, pois ajuda as empresas a identificar clientes em risco de
insatisfacdo e abandono.

e Feedback e Melhoria Continua: As empresas usam o CRM para coletar feedback dos

clientes e usa-lo para aprimorar produtos, servicos € processos.
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No geral, o CRM ¢ uma abordagem estratégica que coloca o cliente no centro das
operagdes da empresa, e pode ser considerado um tipo de sistema de informagdo aplicado as

vendas.

2.4 SISTEMAS DE INFORMACAO APLICADOS AS VENDAS

Dentre os sistemas de informagao utilizados nas organizagdes para gerenciar o negdocio
ou apoiar a tomada de decisdes ha aqueles focados na area de vendas para melhorar a

eficiéncia, o controle e a tomada de decisoes.

2.4.1 Sistemas de Automacao de Forca de Vendas (SFA)

Segundo Gannage (2018 apud Ohashi et al., 2021) “os Sistemas de Automacao de
Forca de Vendas (SFA) sdo ferramentas de software que fornecem aos gestores e aos
membros da sua equipe muitas funcionalidades para aumentar a eficiéncia e eficacia da
equipe de vendas.”

Esses sistemas auxiliam a equipe de vendas no gerenciamento de contatos,
oportunidades, leads e atividades de vendas. Eles podem rastrear interagdes com clientes,
prever vendas futuras, agendar acompanhamentos e fornecer insights sobre o desempenho da
equipe de vendas.

Os sistemas SFA tém conjuntos de funcionalidades voltadas ao processo de vendas,
apesar de cada fabricante disponibilizar um conjunto de ferramentas diferentes segundo a sua

estratégia.

2.4.1.1 Comparacio entre SFA e CRM

SFA e CRM compartilham recursos e buscam objetivos semelhantes, como aumentar
o desempenho de vendas e melhorar a eficiéncia operacional.

A principal distingdo entre eles estd no fato de que, enquanto os sistemas CRM
aprimoram o relacionamento com o cliente e aumentam sua retengdo a organizacao, através
do registro, analise e centralizagdo das informagdes nos pontos de contato do cliente ao longo
do seu ciclo de vida, fornecendo informacdes importantes sobre o historico de interagdes,
comportamento e padrdes de compra, proporcionando mais oportunidades de venda e

cross-selling (vendas cruzadas de produtos); os sistemas SFA otimizam os fluxos de trabalho
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de vendas, se concentrando em conseguir mais clientes e fechar mais negocios por meio da
otimizacao dos processos de vendas, fazendo uso de recursos para rastrear o desempenho e
gerar previsoes de vendas, proporcionando maior visibilidade ao gerenciamento do processo

de vendas de forma mais ampla (Rolus Tech, 2020 apud Ohashi et al., 2021).

2.4.2 Sistemas de Processamento de Pedidos

O processamento de pedidos engloba as atividades de preparagdo, transmissao,
entrada, separagdo e fechamento e comunicagdo sobre a situagdo do pedido (Arima;
Cabezzuti, 2004).

O sistema de processamento de pedidos, por sua vez, automatiza essas tarefas,
podendo também agilizar a comunicagdo interna entre diferentes departamentos, como

vendas, estoque e logistica, uma vez que os integra € movimenta.

2.4.3 Sistemas de E-Commerce ¢ Vendas Online

Chaffey (2014) define e-commerce como “toda troca de informacdes mediada
eletronicamente entre uma organizacdo e as partes externas que nela tenha interesse (seus
stakeholders)”, portanto ndo se limita apenas a comprar e vender através da internet, pois
inclui as atividades de pré e pos venda ao longo da cadeia de suprimentos, além das
transagdes que ocorrem entre a organizagdo e seus fornecedores; ¢ entre a organizagdo e a
venda dos produtos para seus clientes.

Além disso, o surgimento do e-commerce quase aboliu as limitagcdes de tempo e
espaco, facilitando a trajetoria de compras aos consumidores, uma vez que possibilitou a
pequenos comércios atender uma quantidade grande de clientes, em diversos locais, em
qualquer hora (Twardowski e Rider, 2023).

A utilizagdo desses sistemas de informagdo pode melhorar a eficiéncia das operacdes
de vendas, aumentar a satisfacdo do cliente e proporcionar uma visdo mais clara e estratégica

do desempenho da equipe e do negdcio na totalidade.
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3 METODOLOGIA

Para a concretizagdo da pesquisa, o principal procedimento adotado para a coleta de
dados foi o questiondrio, definido por Gil (2008) como uma ferramenta de investigagdo
composta por um conjunto de questdes submetidas as pessoas com o proposito de obter
informagoes diversas.

A pesquisa foi realizada em uma empresa que atua no ramo de saude suplementar ha
46 anos, e possui 368 vendedores de planos de satide. O publico ao qual esta destinado o
questionario sdo os vendedores da empresa.

O questionario foi aplicado para se extrair informagdes acerca da utilizagdo dos
sistemas de informacdo para apoiar as vendas, por exemplo: em quais contextos sao
utilizados, com quais finalidades, quais as dificuldades que os funcionarios se deparam ao
interagir com eles, quais os beneficios e vantagens que os SI fornecem, se sdo eficazes, etc.

Composto por 24 questdes divididas em duas partes: (1) Perfil, que busca tragar o
perfil dos participantes, para saber sua idade, género, escolaridade, experiéncia; e (2) Sobre os
sistemas de informagdo utilizados nas vendas, que foca no objetivo principal da pesquisa e
contém perguntas que investigam os detalhes desta implementagao.

O questionario foi entdo disponibilizado para os colaboradores através da aplicagdo de
mensagens instantdneas WhatsApp, e aplicado através do Google Forms, ferramenta online
para criagdo e aplicacdo de questionarios da Google, e ficou aberto para receber respostas no
periodo de 25 de setembro a 02 de outubro de 2023. Uma cdpia esta disponivel no Apéndice
A, ao fim deste documento.

As respostas obtidas com os questionarios foram analisadas quali e quantitativamente,
para obter uma analise das vantagens, limitagdes, beneficios e melhorias da implementacao de
Sistemas de Informagdo aplicados as vendas, para gerar resultados relevantes, tanto para a

academia quanto para as organizacdes.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O presente capitulo visa apresentar os resultados obtidos com o questionario aplicado
para verificar os Sistemas de Informacdo aplicados as Vendas. O questionario foi aplicado a
pessoas que utilizaram sistemas de informacdo nas vendas e as respostas obtidas foram
analisadas para identificar os pontos fortes e fracos da implementagao dos SI nas vendas.

Para cada questao do questionario sera realizada uma analise quantitativa e qualitativa,
discutindo suas implicagdes e destacando as vantagens observadas com a implementagao.

Ao todo, foram alcancadas 42 pessoas com o questionario, o que equivale a 11,41% do
total de vendedores da empresa. Uma minoria nio chegou a responder algumas perguntas’,
como podera ser verificado mais detalhadamente.

O questionario foi dividido em duas partes: a primeira buscava tracar o perfil dos
respondentes; e a segunda focou mais em saber sobre a utilizagdo dos sistemas de informacao

nas vendas.
4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES
A primeira questao da primeira parte buscava saber sobre o género dos respondentes.
Grafico 1 — Género.
@ Feminino

@ Masculino
Qutro

Fonte: Autoria propria.

Como pode ser observado no Grafico 1, 80% das respostas foram de pessoas que se

identificam com o género masculino e 20% com o género feminino.

! Por esse motivo, quaisquer respostas transcritas literalmente n3o foram numeradas.
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A segunda questdo foi com relagdo a faixa etaria do respondente e, conforme pode ser
observado, a maioria deles t€ém entre 21 e 30 anos (50%); 35% tém entre 31 e 40 anos; 12,5%
tém entre 41 e 50 anos e a minoria tem entre 51 ¢ 60 anos. Nenhum dos respondentes tem
menos de 20 e mais de 60 anos.

Grafico 2 — Faixa etdria.
@ Até 20
® 21230
® 31a40
® 41a50

@® 51260
® Mais de 60

Fonte: Autoria propria.
Com relagdo a escolaridade, a maioria (55%) possui ensino superior completo,
seguido de 17,5% que estd cursando o ensino superior € 12,5% que possui pos-graduagao;

10% possui ensino médio completo e a minoria (5%) estd cursando pos-graduacao.

Grafico 3 — Escolaridade.

>

Fonte: Autoria propria.

@ Ensino fundamental incompleto
@ Ensino fundamental completo
@ Ensino médio incompleto

@ Ensino médio completo

@ Superior (cursando)

@ Superior (completo)

@ Pés-graduagéo (cursando)

@® Pos-graduacéao (completo)

A quarta questdo foi referente ao tempo de vinculo com a empresa, a qual a maioria
dos respondentes (30%) respondeu que trabalha ha menos de 1 ano na empresa, seguidos por
25% que trabalha ha mais de 6 anos.

A quinta pergunta foi com relagdo ao tempo de experiéncia com vendas, incluindo em

outras empresas. Aqui as respostas se mostraram muito variadas, indo de 0 ou nenhuma



31

experiéncia a 35 anos de experiéncia em vendas, conforme pode ser observado no Grafico 5 a

seguir, onde o eixo x representa o tempo de experiéncia e o eixo y a quantidade de respostas.

Grafico 4 — Ha quanto tempo trabalha na empresa?

@ Menos de 1 ano

@ De 1a2anos

@ De 2 a4 anos

@ De 4 a6 anos

@ Mais de 6 anos

@ N3o trabalho como clt

Fonte: Autoria propria.

Grafico 5 — Quanto tempo vocé tem de experiéncia com vendas, incluindo em outras

empresas?
20
15
10
| --
0 ] |
0,00 7,00 14,00 21,00 28,00 35,00

5) Quanto tempo vocé tem de experiéncia com vendas, incluindo em outras empresas?

Fonte: Autoria propria.

A pergunta que encerra a primeira parte do questionario, ou a parte de defini¢cdo do
perfil dos respondentes, buscava saber se estes ja trabalharam com vendas em outros setores
ou empresas ¢ qual tipo de produto ou servigo era vendido. Das 39 respostas obtidas, 14
pessoas (35,9%) ndo trabalharam com vendas em outros setores ou empresas € 25 (9,75%)

trabalharam.
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Dentre os que tém experiéncia anterior, os produtos ou servicos vendidos foram
bastante variados, abrangendo uma ampla gama de setores e produtos. Alguns dos
respondentes t€ém experiéncia em vendas de produtos e servicos como material de construgao,
consorcios, imoveis, eventos de teatro, maquinario pesado, material de reciclagem, servigos
de cirurgia plastica, producdo de camardo, pet shop, festas, roupas, planos de saude, 6culos,
acessorios, utensilios domésticos, projetos de engenharia, marmore, motos, esquadrias de
aluminio e PVC, linhas moveis e fixas, banda larga, aparelhos celulares, industria
automobilistica, bancos, seguros, saude suplementar, racdo, venda direta, varejo
eletro/moveis, telefonia, TV por assinatura, internet, cartdes de crédito, call center, sistemas

fotovoltaicos, servigos de telecomunicagdes, cama, mesa e banho, roupas e vistoria veicular.

4.2 SOBRE O USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO PARA VENDAS

A segunda parte do questiondrio tem inicio com a pergunta sobre quais sistemas de
informacao os participantes usam para gerenciar as atividades de vendas. Como pode ser
observado no Grafico 6, os sistemas sdo bem variados, indo de sistemas especificos para
gerenciar as vendas, como os sistemas ERP e de gestdo de relacionamento com o cliente
(CRM) até aplicacdes de mensagens instantaneas, mas o tipo de sistema mais utilizado para

apoiar as vendas foram os softwares de planilhas, mencionados por 10 participantes.

Grafico 6 — Quais sistemas de informacao vocé usa para gerenciar suas atividades de vendas?
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Fonte: Autoria propria.
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A questdo seguinte buscava saber com que finalidade eram utilizados os sistemas
mencionados na questdao anterior, ou melhor, quais fungdes estes desempenhavam. Conforme
pode ser observado no Grafico 7, os participantes utilizam os SI, principalmente, como
ferramenta de controle financeiro, mencionado por 66,7% dos participantes.

Considerando que o tipo de software mais mencionado por eles na questdo anterior
sdo os softwares de planilhas eletronicas, é provavel que estes sejam utilizados,
principalmente, como ferramenta de controle financeiro (o mais mencionado nas respostas),

ou seja, no registro de entradas e saidas, de vendas realizadas e ganhos obtidos.

Grafico 7 — Qual ou quais as fung¢des que o sistema desempenha (marque quantas julgar

necessario)?

Gerenciamento de estoque 13 (33,3%)

Gestao de relacionamento com... —22 (56,4%)

Processamento de pedidos
Automagao de processos em V... 13 (33,3%)
Controle financeiro 26 (66,7%)
Marketing 13 (33,3%)
Vendas online 10 (25,6%)

Nao utilizava nenhum sistema...

0 10 20 30

Fonte: Autoria propria.

A seguir, buscou-se saber a frequéncia de utilizagdo desses sistemas no trabalho diario.
Conforme pode ser observado no Grafico 8, a maioria dos participantes (38,5%) costumam
usar alguns dos sistemas mencionados diariamente. E importante observar que 10,3% dos
participantes responderam que nunca utilizam sistemas de informag¢ao nas vendas, ¢ provavel
que se refiram as pessoas que responderam ‘“Nenhum” na primeira questdo da segunda parte
do questionario, ou seja, que nao utilizam sistema de informagao nas vendas, e, portanto, nao

estao inseridos no publico ao qual o questionario foi direcionado.
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Grafico 8 — Com que frequéncia vocé utiliza esses sistemas no seu trabalho diario?

@ Varias vezes ao dia
12,8% @ Diariamente
@ Semanalmente
38.5% @ Raramente
@ Nunca

Fonte: Autoria propria.

A questdo seguinte buscava saber como os participantes avaliam a eficacia dos SI que
utilizam, ao qual a maioria, conforme pode ser observado no Grafico 9, (48,7%) apontou
como eficaz(es) o(s) SI utilizado(s), seguidos de 35,9% que observaram muita eficicia na
implementagdo desses sistemas em suas vendas.

Quando questionados se haviam recebido treinamento ou capacitagdo para utilizar os
SI: 46,2% afirmaram ter recebido treinamento; 48,7% que ndo havia recebido treinamento; e
5,1% afirmou que precisa de mais treinamento para utilizar os SI nas vendas, conforme pode
ser visualizado no Gréfico 10.

A observacdo da necessidade de mais treinamento pode estar relacionada a

dificuldades que os participantes enfrentam na utiliza¢ao dos SI.

Grafico 9 — Como voce avalia a eficacia dos sistemas de informagao que utiliza para vendas?

@ Muito Eficaz
® Eficaz

@ Neutro

@ Pouco Eficaz
@ Ineficaz

Fonte: Autoria propria.
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Apos isso, foram questionados sobre que tipo de treinamento ou suporte adicional
acreditam que seria benéfico para utilizar melhor os sistemas de informacdo nas atividades de
vendas. Os entrevistados destacaram a importancia do treinamento e suporte adicional para
aprimorar o uso de sistemas de informacao nas vendas, abrangendo diversos aspectos, como
lidar com a nova economia, aplicar conhecimentos em marketing, melhorar a apresentagdo de
dados, padronizar informagdes, receber suporte técnico e treinamento, além de valorizar o
suporte humano nas vendas, entre outros requisitos, para otimizar a eficacia dos sistemas de
informagdo. As respostas demonstram a importancia de investir em desenvolvimento continuo

para aproveitar a0 maximo os sistemas de informacao nas atividades de vendas.

Grafico 10 — Voce€ recebeu treinamento ou capacitagdo no uso dos sistemas de informacgao

para vendas?

® Sim
® Nao

Preciso de mais treinamento

Fonte: Autoria propria.

A questdo seguinte, “Quais sdo os principais desafios que vocé enfrenta no uso de
sistemas de informacao para vendas?”, buscou conhecer os principais desafios que enfrentam
no uso de SI para vendas. Dentre as respostas, as mais comuns foram: necessidade de
funcionalidades que o sistema ainda nao dispde; e dificuldades em manusear o sistema, seja
por falta de treinamento, complexidade do sistema ou outras limitagdes. Outros desafios
citados pelos respondentes incluem vendedores desqualificados ou preguicosos, falta de
acompanhamento e desconhecimento de algumas ferramentas. Além disso, destacam a
complexidade e a amplitude de alguns sistemas, dificultando o acesso adequado. A
alimentacdo manual do CRM também ¢ citada como um desafio que consome tempo. Outras
questdes incluem a necessidade de treinamento, automagao de respostas que pode diminuir a
humanizagdo nas vendas, falta de acesso a certas funcionalidades e limitagdes na simplicidade

dos sistemas. Em geral, fica evidente a importancia do treinamento adequado e da interacao
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entre a dimensdo humana e virtual para superar esses desafios e otimizar o uso desses
sistemas no contexto empresarial.

Em seguida foi questionado quais recursos ou melhorias os participantes acreditam
que seriam Uteis para superar os desafios mencionados na questdo anterior, a qual cada um
apontou melhorias conforme os desafios enfrentados. A mais mencionada foi a necessidade de
treinamento para a utilizagdo do SI.

Curiosamente, alguns participantes apontaram a automatizacdo de algumas tarefas do
SI utilizado como um problema ou desafio na questio anterior, e outros apontaram como uma
possivel melhoria para o seu caso, isto mostra claramente a diversidade de SI utilizados nas
vendas, bem como de abordagens e de necessidades de cada usuario.

Entre essas sugestdes, destaca-se a necessidade de um sistema mobile abrangente, a
inclusdo de mais funcionalidades, a busca por maior conhecimento para aproveitar todas as
ferramentas disponiveis e a automagao de processos, como a integracdo com o WhatsApp e o
Trello. Além disso, foi mencionada a importancia de softwares atualizados com dashboards
mais simples, a simplificagdo das funcionalidades, a facilitagdo na liberacao de crédito no
sistema e a realizacdo de treinamentos eficazes e constantes. Outras sugestdes incluem o
desenvolvimento de plataformas mais amigaveis para idosos, investimentos em ferramentas
como Business Intelligence (BI), maior disponibilidade de sistemas completos e treinamentos
presenciais. A busca por sistemas mais completos e automatizados, facilidade no acesso a
relatorios € mais treinamentos também foram citados como recursos valiosos para superar os
desafios no uso de sistemas de informagao para vendas.

A pergunta seguinte buscou saber se existe um canal para fornecer feedback ou relatar
problemas relacionados aos sistemas de informagdo para vendas, a qual, como mostrado no
Grafico 11, 46,2% respondeu que sim; 23,1% respondeu que nao; e 30,8% respondeu que nao
sabe ou ndo tem certeza que existe. A alta percentagem de respondentes que afirmou ndo
saber da existéncia de um canal de feedback nos SI (30,8%) refor¢a a necessidade de
informacao acerca dos sistemas que estdo sendo utilizados e de treinamento, ja identificado

nas respostas da questao 5, mostradas no Grafico 10.
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Grafico 11 — Existe um canal para fornecer feedback ou relatar problemas relacionados aos

sistemas de informagdo para vendas?

® sim
® Nao

N&o sei / ndo tenho certeza

46,2%

Fonte: Autoria propria.

A proxima questdo perguntava se os participantes tinham alguma sugestdo ou
feedback sobre como os sistemas de informagdo poderiam ser melhorados para atender as
necessidades da equipe de vendas, a qual 12 pessoas disseram nado ter sugestoes, mas 18
fizeram as sugestdes.

As sugestdes variam muito: alguns participantes sugeriram uma simplificagdo do
sistema utilizado e do cadastro do cliente, enquanto outros sugerem que o sistema deveria
coletar mais informagdes. Isso pode se dever ao fato de utilizarem sistemas diferentes e que
ndo se adequam as suas necessidades. Outras sugestdes incluiram a sincronizagao de contatos
para otimizar as ferramentas de CRM, a criagdo de graficos que se atualizam
automaticamente, simplificacdo, suporte de TI aprimorado, acesso ao desempenho semanal
das vendas, melhorias nas abas de informag¢des para maior clareza, treinamento e
acompanhamento aprimorados, uma rede de contatos mais segura, exibicdo do nivel de
aproveitamento, uma plataforma exclusiva para idosos, melhorias internas no setor de TI,
redu¢do no cadastro de informacgdes, foco no basico, sistemas com o maior nimero de
funcionalidades possivel, melhor organizagdao dos processos para adaptacdo a cada cliente,
evolugdo constante, adigdo continua de informagdes, automagao aprimorada e a coleta de
mais informagdes dos clientes como areas de melhoria para os sistemas de informacao.

Quando questionados se os SI sdo integrados com outros departamentos da empresa e
se isso facilita suas atividades de venda: 66,7% respondeu que sim; 23,1% que nao; e 10,3%
que ndo tinha certeza acerca desta integragao.

Considerando as respostas as questdes anteriores e os vdarios tipos de sistemas
utilizados, € possivel supor que alguns deles sdo de fato integrados a outros sistemas da

empresa para coleta de dados e tomada de decisdo, por exemplo, e outros sdo utilizados pelos
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vendedores como forma de gerenciar seus clientes, finangas, e para apoiar suas estratégias
proprias de venda.

A préxima questdo, “Que beneficios vocé observa no uso desses sistemas de
informagdes para atividades de venda?”, indagava os entrevistados sobre os beneficios
observados pelos participantes com o uso dos SI para atividades de vendas. Facilidade,
agilidade, maior controle e acompanhamento foram os principais beneficios observados por
eles na utilizagdo dos SI nas vendas. Outros beneficios citados incluem a organizagao de
contatos de clientes para follow-up e outras tarefas, a definicdo clara do funil de vendas para
eficiéncia, o gerenciamento eficaz de clientes e aumento do fluxo de leads, maior controle,
seguranga na comunicagdo direta com clientes, reducdo de papéis e burocracia, facilidade de
trabalho no processo de venda, agilidade e poder de conferéncia, planejamento de agdes para
maximizar vendas, controle de vendas e estoque, disponibilidade de informagdes necessarias
para vendas, facil acesso a informacdes em tempo real, comunicagdo eficaz, célculos
automatizados, apresentacdo do produto, praticidade, eficiéncia no controle de atividades da
equipe, melhor acompanhamento das vendas, informagdo sobre abordagens anteriores aos
clientes, acompanhamento em tempo real, maior controle, precisao no fechamento de vendas,
detalhamento completo do produto para vendas, agilidade no processo e aumento da
assertividade, aumento quantitativo de vendas, alcance a muitos clientes, facilitacio do
processo de vendas e maior probabilidade de fechamento bem-sucedido. Esses beneficios
refletem a variedade de formas pelas quais os sistemas de informagdes aprimoram as

atividades de venda e contribuem para o sucesso das equipes de vendas.

Grafico 12 — Os sistemas de informacgdes sdo integrados com outros departamentos da
empresa? Isso facilita suas atividades de venda?

® Ssim

® Nao

Nao tenho certeza

Fonte: Autoria propria.



39

A questdo seguinte foi acerca de como os sistemas contribuem para melhorar o
desempenho das atividades de venda, com a questdo “Como esses sistemas contribuem para
melhorar o desempenho das atividades de venda?”. As entrevistas revelam que, na visao dos
respondentes, esses sistemas desempenham um papel crucial na melhoria do desempenho das
atividades de venda de varias maneiras. Eles trazem rapidez ao processo, padronizam os
procedimentos e possibilitam o resgate de clientes perdidos. Permitem o gerenciamento eficaz
de clientes, automagao de pedidos e proporcionam um atendimento que faz o cliente se sentir
bem cuidado, promovendo um relacionamento crucial para vendas eficientes. Além disso,
esses sistemas agilizam a emissd@o de notas, oferecem recursos de agenda de negocios e
cronogramas para acompanhar clientes em potencial, facilitando todo o processo de vendas,
desde a geracao de leads até o pos-venda. Eles também contribuem para o controle do
estoque, ajudando a identificar quais clientes estdo mais interessados nos produtos e quais
necessitam de um acompanhamento pds-venda. A automacdo dos processos reduz erros de
calculo e garante que os produtos estejam disponiveis para venda. Além disso, esses sistemas
sdo essenciais para um planejamento de vendas assertivo, agilizam os processos entre oS
setores e auxiliam no mapeamento de lacunas e na criagdo de planos de acdo. O
acompanhamento constante do periodo de negocia¢do com os clientes e o historico completo
com informagdes relevantes sdo aspectos fundamentais. Em geral, esses sistemas sio
considerados essenciais para alcancar um grande volume e qualidade de vendas, tornando
todo o processo mais eficiente e salvando informacodes valiosas dos clientes.

O Gréfico 13 mostra que os respondentes concordam unanimemente que os SI tornam
o processo de venda mais eficiente, como vem sendo observado em outras andlises da

presente pesquisa.
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Grafico 13 — Vocé acredita que os sistemas de informagdes tornam o processo de venda mais

eficiente?

® Sim
® Nao

Fonte: Autoria propria.

Quando questionados sobre quais funcionalidades especificas dos sistemas de
informacdes os participantes consideravam mais Uteis para suas atividades de venda, estes
deram respostas muito variadas e que tém relagdo com os sistemas que cada um utiliza
individualmente. No entanto, as mais mencionadas foram o controle de vendas, controle de
estoque, comunicacao com o cliente e marketing. Outras funcionalidades uteis citadas pelos
entrevistados incluem o cadastramento de propostas, acompanhamento das etapas da venda, a
capacidade de gerar contatos com novos clientes e a habilidade de determinar o momento
certo em cada etapa da venda para cada cliente. Além disso, eles valorizam a presenga de um
marketing e dashboards intuitivos, relatorios detalhados, simplicidade para vendas remotas,
controle eficiente de estoque e agilidade nos processos de venda. A criagdo de sites,
funcionalidades que mostram o estigio de negociacdo, controle de estoque, caixa,
compartilhamento de informacdes, ferramentas como o Power BI, economia de tempo,
calculos automaticos, ¢ a diminui¢do da burocracia também sdo considerados importantes.
Eles mencionam a facilidade de manuseio das ferramentas, informacdes relacionadas a pregos
e detalhes dos produtos, bem como meios eficazes de comunicacdo com os clientes. A
capacidade de organizar processos, preenchimento automatico de informagdes de ex-clientes,
controle abrangente de vendas, estoque e marketing, além de funcionalidades adicionais e
uma relacdo clara de clientes e suas informacdes, sdo todas caracteristicas valorizadas para
melhorar as atividades de venda.

Como pode ser observado no Grafico 14, a maioria dos participantes considera faceis

de usar os SI mencionados. No entanto, se verificarmos mais atentamente as demais respostas,
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desconsiderando as mais de 20 respostas positivas obtidas, ha 13 pessoas insatisfeitas com a
usabilidade dos softwares utilizados, o que aponta para uma necessidade de melhoria da
interface destes SI.

Alguns consideram que esses sistemas sdo complexos e ndo didaticos, enquanto outros
expressam a opinido de que, na maioria das vezes, sdo faceis de usar. H4 também quem
destaque que a usabilidade depende do nivel de conhecimento do usuério e que sistemas mais
simples sdo preferiveis. Algumas respostas sdao mais ambiguas, indicando que a avaliagao
pode variar dependendo do contexto e do usuario. Em geral, a percepcao sobre a usabilidade
dos sistemas de informacdo ¢ diversificada, abrangendo desde consideracdes sobre
simplicidade até a dependéncia do usuério e do sistema em questao.

Grafico 14 — Sobre a usabilidade dos sistemas de informacgdes: Eles sdo faceis de usar?
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Fonte: Autoria propria.

Quando questionados se o uso dos SI tem impacto nos resultados de venda da empresa
de plano de saude, 94,7% dos participantes respondeu que sim, conforme mostra o Grafico
15, confirmando que os beneficios da utilizacdo de SI em vendas sdo muito perceptiveis para

quem usa.
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Grafico 15 — Vocé acredita que o uso dos sistemas de informagdes tem impacto nos resultados
de venda da empresa de plano de satde?
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Fonte: Autoria propria.

A pergunta que finaliza o questiondrio pedia para que os participantes
compartilhassem exemplos de como o uso desses sistemas contribuiu para o sucesso das
vendas ou para a resolugcdo de desafios especificos, ao qual eles mostraram diversos casos em
que os SI ajudaram a ter sucesso nas vendas, como: cadastro de propostas, registro e
organizacdo das informacdes dos clientes, controle de finangas e estoque, negociacdo de
valores dos produtos, acompanhamento das vendas realizadas, agilidade na venda, facilidade
na gestdo e praticidade no controle, acompanhamento de resultados, contato com o cliente,
quebra das barreiras fisicas em questdo de distdncia, suporte em tempo real, rapidez na
tomada de decisdes estratégicas, compreensao do publico alvo e conhecimento da demanda.

As respostas completas estdo disponiveis no Quadro 1. E importante ressaltar que os
exemplos dos participantes sdo referentes aos sistemas que cada um deles utiliza em suas
vendas e, como visto anteriormente, sdo utilizados varios tipos de SI, com estratégias proprias

para conseguirem alcangar seus objetivos.

Quadro 1 — Vocé poderia compartilhar exemplos de como o uso desses sistemas contribuiu

para o sucesso das vendas ou para a resolucdo de desafios especificos?

Exemplos de como o uso dos SI contribuiram para o sucesso das vendas ou para a
resolucao de desafios especificos

Ao cadastrar uma proposta e conseguir finalizar j& no momento da contratacao, sendo feito de
qualquer lugar, desde que tenha acesso a internet.

Consigo organizar os clientes que estou em contato e fazer o follow up com todas as informagdes
que registrei do cliente. Consigo timbem contatos de possiveis clientes que de 100 consigo
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fechar 3 ou 5

Nao esquecer do cliente,

E comum algum vendedor passar uma cotagdo e depois largar o cliente,

Com o sistema de informagao bem alimentado,

Saberd quais clientes estdo no processo de contratacdo, assim nao esquece nenhum cliente, e
consequentemente nao perdera vendas.

Um exemplo ¢ o C2S que algumas imobiliarias utilizam para filtrar clientes de vendas. A
plataforma serve como um intermédio entre o cliente e o vendedor. Apoés clicar em um anuncio
de venda, o cliente cai diretamente em um chat com um vendedor e o aplicativo avisa
diretamente por meio de notificacdo. Além disso, tem um dashboards a respeito do que esta
sendo feito, o que falta ser respondido e o que foi sucesso ou nao.

Controle financeiro e giro de estoque

Negociagdo de valores dos produtos

Através do sistema utilizado, pode-se realizar o acompanhamento das vendas realizadas e
identificar por exemplo, se foi realizado o fechamento desta corretamente ou se existem
pendéncias, entre outras coisas.

Agilidade na venda

Facilidade na gestdo e praticidade no controle.

com o acompanhamento dos sistemas fica mais faceis de ter o controle dos quando vc prospecta
e o quanto ¢ convertido em vendas entdo d4 para acompanhar com clareza os resultados.

Imagina uma empresa com 2 vendedores externos vendendo um produto com estoque baixo,
onde os dois podem vender o mesmo produto, sem um sistema eles ndo saberiam se ainda tem no
estoque, logo, o sistema evita que um venda o produto investiste no estoque

Nao, pois ndo tenho essa experiéncia

No dia a dia ajudando a Manter o controle de caixa, estoque.

Devido a agilidade na transferéncia de informacao, a cada etapa que passava no processo de
aprovacao até a instalacdo do produto, o cliente estava em contato com a equipe de venda, e
mantendo relacionamento de agilidade caso houvesse algum imprevisto.

Digitacao da venda status inicio da negociacdo evolucao da venda situagdo de implantacio por
produtor e plataforma indice de pendéncias e regularizagdao em tempo real e integracdo com a
area de analise médica

Felicidade e agilidade no retorno dos calcula que utilizo.

Um cliente solicita uma cotacao, passa os dados dela, vocé aplica no sistema e ja retorna a
cotacdo para o cliente

Controle de venda e pos

Sim, ex: vocé quer vender para uma pessoa que mora a 600 km de distancia, antes, isso sO seria
possivel com o deslocamento do vendedor(a), gerando custos para empresa, sem querer tirar o
mérito da presenga fisica, mas a virtual é fundamental. Sem falar no suporte 24h em tempo real.
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H4é ferramentas de call center de acompanhamento onde o demonstrativo e extragao de dados sdo
perfeitas para um melhor acompanhamento.

Historico que em muitos casos a pessoa nao adquiriu no momento por problemas financeiros e
na atual data pode finalizar a compra

Sem muita propriedade no assunto.

Fizemos uma a¢do de vendas em uma praca e 14 foi coletado os dados de alguns clientes
potenciais, logo depois foi ligado para esses clientes e conseguimos finalizar as vendas.

Contato dos clientes

[nimeros casos em que o vendedor ndo lembra mais daquela negociagdo e entra em contato
novamente, ou o cliente nao fecha a venda por nao ter determinado produto, € quando o produto
¢ novamente lancado, vocé€ pode verificar nas observagdes e entrar novamente em contato com o
cliente.

Através do acompanhamento de indicadores, conseguimos rapidamente tragar novos rumos €
alcangar novos clientes com a rapidez na tomada de decisdes estratégicas.

Através do controle, podemos ver qual produto ¢ mais vendido ¢ assim ter um foco maior

Como ja falado anteriormente, sdo totalmente essenciais e por exemplo ajudam a entender o seu
publico alvo

Ajuda a entender o produto mais comercializado

Lembro de falar novamente com meus clientes, quando aparece novos produtos, oferego

novamente para 0os mesmos

Fonte: Autoria propria.

Os resultados obtidos por meio da aplicagdo dos questiondrios trouxeram a tona uma
série de informagdes pertinentes acerca da utilizacdo de sistemas de informacgao nas operagoes
de vendas. Foi possivel identificar uma ampla diversidade de sistemas de informagao
empregados, cada um com fungdes especificas e direcionadas para atender as necessidades
individuais dos profissionais de vendas. Alguns desses sistemas sdo voltados para o
gerenciamento de estoques, clientes e finangas, enquanto outros t€ém como finalidade
melhorar a comunicagao e, consequentemente, aprimorar o relacionamento com os clientes,
ou ainda aplicar estratégias de marketing.

Diante disso, os resultados dos questiondrios refletiram uma variedade de respostas,
proporcionando uma visdo completa dos beneficios e limita¢cdes associados ao uso desses
sistemas. No entanto, mesmo diante da identificagdo de areas que necessitam de melhorias,
seja nos proprios sistemas ou no treinamento dos usuarios, fica evidente que a implementacao

de sistemas de informagdo nas atividades de vendas traz consigo beneficios significativos e
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possibilita realizagcdes que, antes do avanco da tecnologia da informagdo, eram consideradas

inimaginaveis.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou, por meio de uma revisao bibliografica, compreender a
hierarquia e funcionamento das organizagdes, as atribui¢des de cada nivel organizacional, e os
sistemas de informagao utilizados em cada um deles.

Ao se aproximar do intuito principal da pesquisa, conhecemos tipos de sistemas
voltados especificamente para o setor de vendas com funcionalidades distintas: sistemas de
compras online, de processamento de pedidos e sistemas que apoiam o relacionamento com o
cliente.

A pesquisa de opinido dos vendedores usuarios de sistemas de informacao nas vendas
permitiu ter uma ideia da utilizacdo de alguns desses sistemas na pratica, revelando
informacgodes importantes sobre a experiéncia de uso e ponto de vista dos vendedores.

Foi possivel conhecer os sistemas utilizados por eles, sejam associados a empresa ou
aqueles adotados por cada um para suprir necessidades observadas. Alguns voltados para
gerenciar estoque, clientes, finangas, outros para melhorar a comunicagdo e, portanto, o
relacionamento com o cliente ou aplicar estratégias de marketing.

Também foram exploradas contribuicdes e vantagens que a implementagdo desses
sistemas trouxe para as vendas, as dificuldades que os usuarios enfrentam na utilizagdo dos
sistemas, as melhorias observadas com a sua implementacdo, as funcionalidades que os
sistemas deveriam possuir para um melhor aproveitamento e os problemas de usabilidade e
acessibilidade.

Diante dessa gama de sistemas, das respostas diversas e da visdo mais ampla acerca
dos beneficios e limitagdes dos SI utilizados, ficou evidente que, embora haja margem para
melhorias, tanto por parte dos sistemas quanto dos usudrios (por meio de treinamento), a
implementagdo de sistemas de informagdo nas operagdes de vendas proporciona vantagens
significativas e realizagdes que, antes do avanco da tecnologia da informacgao, eram dificeis de
conceber.

Os resultados da pesquisa destacam a importancia crescente da tecnologia na
otimizagdo das atividades de vendas, bem como a necessidade continua de adaptagdo e
aprimoramento para aproveitar a0 maximo os recursos disponiveis.

As limitagdes encontradas para o desenvolvimento da pesquisa se resumem ao pouco
tempo para aplicacdo do questionario e interpretagao dos resultados.

Para trabalhos futuros, sugere-se explorar mais profundamente o uso dos SI nas

vendas, utilizando-se outras ferramentas de coleta de dados para melhor medir a eficiéncia e
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eficacia da utilizacdo dos SI nas vendas e, assim, ter uma visdo mais clara das melhorias que

essa implementac¢do pode trazer e as limitagdes dos usuarios.
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APENDICE A — QUESTIONARIO SOBRE OS SISTEMAS DE INFORMACAO
UTILIZADOS NAS VENDAS

QUESTIONARIO
Vocé esta sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa. Este questionario ¢ parte de um
Trabalho de Conclusdo de Curso, desenvolvido pelo aluno ADSON DIEGO LACERDA
CAVALCANTE com orientagdao do professor SAIRO RAONI DOS SANTOS, Prof. Dr., no
ambito da Graduacdo em Sistemas de Informacdo da Universidade Federal Rural do
Semi-Arido, de Angicos/RN.

O objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar o uso do Sistema de Informac¢do em Vendas,
com o intuito de verificar as melhorias observadas pelos colaboradores e as contribui¢des para
os processos envolvidos nas vendas, além de apresentar uma visdo das tecnologias utilizadas.
O questionario possui 24 questdes. A sua participacdo ¢ de extrema importancia, por iSso
solicitamos que responda atentamente as questdes. O acesso e a analise dos dados coletados
se fardo apenas pelo pesquisador e seu orientador. Os resultados deste trabalho poderao ser
apresentados em encontros ou revistas cientificas, entretanto, ele mostrara apenas os
resultados obtidos na totalidade, sem revelar seu nome ou qualquer informagao relacionada

com sua privacidade.

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Declaro, por meio deste termo, que concordei em responder este questiondrio referente a
pesquisa intitulada "Sistemas de Informacao aplicados as Vendas" desenvolvida pelo discente
do curso de Sistemas de Informacao Adson Diego Lacerda Cavalcante. Afirmo que aceitei
participar por minha prépria vontade. Fui informado(a) dos objetivos estritamente académicos
do estudo e que os usos das informagdes por mim oferecidas estdo submetidos as normas
éticas destinadas a pesquisa envolvendo seres humanos, da Comissdo Nacional de Etica em
Pesquisa (CONEP) do Conselho Nacional de Satde, do Ministério da Satde. Minha
colaborac¢do se fard de forma anonima, por meio de questiondrio online, cujas respostas serdo
registradas a partir da assinatura desta autorizacao.

() Declaro que 1i e concordo

() Discordo

1* PARTE - PERFIL



1) Género:
() Masculino
() Feminino

() Outro

2) Faixa etaria (idade):

() Até 20
()21a30
()31a40
()41 a5s0
()51a60
() Mais 61

3) Escolaridade:

() Ensino fundamental incompleto
() Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto

() Ensino médio completo

() Superior (cursando)

() Superior (completo)

() Pos-graduagao (cursando)

() Pos-graduacgdo (completo)

4) Ha quanto tempo trabalha nesta empresa?
() Menos de 1 ano

()De 1a2 anos

() De 2 a4 anos

() De 4 a6 anos

() Mais de 6 anos

5) Quanto tempo vocé tem de experiéncia com vendas, incluindo em outras empresas?
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6) Vocé ja trabalhou com vendas em outros setores ou empresas? Se sim, vendendo que tipo

de produto ou servi¢o?

2* PARTE - SOBRE OS SISTEMAS DE INFORMACAO UTILIZADOS NAS VENDAS

1) Quais sistemas de informagao vocé usa para gerenciar suas atividades de vendas?

2) Qual ou quais as fungdes que o sistema desempenha (marque quantas julgar necessario):
[ ] Gerenciamento de estoque

[ ] Gestao de relacionamento com o cliente

[ ] Processamento de pedidos

[ ] Automagao de processos em vendas

[ ] Controle financeiro

[ ] Marketing

[ ] Vendas online

[ ] Outro:

3) Com que frequéncia vocé utiliza esses sistemas no seu trabalho diario?
() Varias vezes ao dia

() Diariamente

() Semanalmente

() Raramente

() Nunca

4) Como vocé avalia a eficacia dos sistemas de informagao que utiliza para vendas?
() Muito Eficaz

() Eficaz

() Neutro

() Pouco Eficaz

() Ineficaz

5) Vocé recebeu treinamento ou capacita¢cdo no uso dos sistemas de informag¢ado para vendas?

() Sim
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() Nio

() Preciso de mais treinamento

6) Que tipo de treinamento ou suporte adicional vocé acredita que seria benéfico para utilizar

melhor os sistemas de informagao em suas atividades de vendas?

7) Quais sdo os principais desafios que vocé enfrenta no uso de sistemas de informacgao para

vendas?

8) Que recursos ou melhorias vocé acredita que seriam uteis para superar esses desafios?

9) Existe um canal para fornecer feedback ou relatar problemas relacionados aos sistemas de
informagao para vendas?

() Sim

() Nao

() Nao sei / ndo tenho certeza

10) Vocé tem alguma sugestao ou feedback sobre como os sistemas de informagdo poderiam

ser melhorados para atender as necessidades da equipe de vendas?

11) Os sistemas de informagdes sdo integrados com outros departamentos da empresa? Isso
facilita suas atividades de venda?

() Sim

() Nao

() Nao tenho certeza

12) Que beneficios vocé observa no uso desses sistemas de informagdes para atividades de

venda?

13) Como esses sistemas contribuem para melhorar o desempenho das atividades de venda?

14) Vocé acredita que os sistemas de informagdes tornam o processo de venda mais eficiente?

() Sim
() Nio
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15) Que funcionalidades especificas dos sistemas de informagdes vocé considera mais Uteis

para suas atividades de venda?

16) Sobre a usabilidade dos sistemas de informagdes: Eles sdo faceis de usar?

17) Vocé acredita que o uso dos sistemas de informacdes tem impacto nos resultados de venda
da empresa de plano de saude?

() Sim

() Nao

() Nao tenho certeza

18) Vocé poderia compartilhar exemplos de como o uso desses sistemas contribuiu para o

sucesso das vendas ou para a resolugdo de desafios especificos?
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