
6 Passos para o 
canal de vendas 
internas (televendas) 
ter sucesso



Sugestões de 
onde o modelo 
de Vendas
Internas 
(televendas) 
pode atuar?

Venda para clientes em carteira
Tradicional e altamente rentável canal para vendas recorrentes.
Vendedores internos trabalhando de forma remota, fazendo “visitas” a 
seus clientes com maior intensidade e agilidade (30-40 contatos dia), 
aumentando a presença da empresa no PV.
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Recuperação de inativos
É também uma ótima ação para o aumento de vendas.
Estima-se,  que nas empresas, para cada cliente ativo exista um inativo 
recente fácil de recuperar, que , depois, passa a fazer compras 
recorrentes.

Novos mercados
É um modelo rápido para prospectar novos mercados (40-50) contatos 
dia possibilitam a empresa uma percepção muito rápida da existência de 
oportunidades de vendas.

Atividades de apoio
A facilidade e agilidade dos contatos com clientes e prospects, permite 
complementar atividades de outros setores.
Apoio a vendas externas, pesquisas, …



Alguns bons 
motivos para as 
empresas 
utilizarem 
também o canal 
de Vendas
Internas 
(televendas)

Aumento da capilaridade da carteira de clientes
É um canal que facilita a diversificação e pulverização 
territorial da carteira de clientes.
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Readequação dos custos de vendas
O custo da venda é menor, muito expressivo quando a 
venda é recorrente.

Busca por vendas mais rentáveis
Redução significativa de contatos sem venda, pedidos mais 
rentáveis, com mais itens e menores descontos.

Estabilização e crescimento da carteira de clientes
Clientes contatados com mais frequência reduz a 
inatividade. 
Modelo de trabalho que facilita contato com prospects.

Maior proximidade com o cliente
O ciclo de contato com o cliente é reduzido.
A empresa fica mais presente no PV, contribuindo para a 
fixação da marca.



Defina a organização das carteiras dos 
vendedores

Defina as metas esperadas
➥ Clientes contatados por dia / mês / …;
➥ Valores vendidos por vendedor / por cliente, …;
➥ Outros de interesse;

Defina a remuneração e ganhos adicionais
➥ Valor fixo mensal;
➥ Níveis e percentuais de comissionamento;
➥ Outras premiações que incentivem a venda;

Defina o método de trabalho dos 
vendedores
➥ Abordagem (preparação e abordagem);
➥ Oferta (avaliação histórica e novas oportunidades);
➥ Registro dos resultados;

Vendedor externo (ERCs) X vendedor 
interno
➥Estabeleça com clareza as carteiras de clientes, os 
critérios de atuação  e evite potenciais conflitos;

PASSO 1: DEFINA A ORGANIZAÇÃO, AS REGRAS, AS 
METAS E AS ATIVIDADES

NOTA: Considere sempre que os vendedores internos 
“também são vendedores”, apenas trabalham de forma 
remota, e, devem ter metas e remunerações adequadas.

O Televendas deve ser considerado como um dos canais 
de venda da empresa.

➥ Por região, por segmento, carteira;
➥ Ativos / Inativos;
➥ Outros de interesse;

A importância das regras claras na obtenção de bons resultados
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Escolha um software, com funcionalidades 
especializadas  para a atividade de televendas, que:

➥Organize o trabalho das pessoas adicionando alta 
produtividade;

➥Disponha de recursos para os vendedores planejarem 
o contato com o cliente, e, aumentarem o número de 
itens nos pedidos (mais pedidos e pedidos com mais 
itens);

➥Disponibilize um padrão de trabalho, com as 
informações dos clientes em poder da empresa.

O software escolhido deve também:
➥Ser fácil de usar, com todas as informações em um único local, e, 
ter uma rápida curva de aprendizado permitindo a troca de pessoas 
da equipe de forma rápida e com alta eficiência inicial;

➥Permitir escalar o time de vendas de forma rápida e com baixo 
investimento;

➥ Disponibilizar indicadores tanto para o vendedor como para a 
gestão acompanhar os resultados;

➥ Dispor de informações que possibilite a previsão de vendas 
(funil de cotações, análises e algoritmos).

PASSO 2: DEFINA O SOFTWARE 
QUE VAI AUTOMATIZAR O 
PROCESSO DE VENDAS

Automação do trabalho das pessoas

A automação do 
processo deve ser 
eficiente e consistente, 
integrada com o sistema 
de gestão (ERP), e, deve 
eliminar registros 
manuais individuais de 
cada vendedor
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Duas questões básicas 
devem ser consideradas na 
composição da equipe 
operacional (vendedores).

➥Selecione pessoas 
adequadas ao perfil que 
atividade exige e as 
características da empresa.

➥Capacite as pessoas 
fortemente nos produtos e 
nas argumentações de venda.

Escolha das pessoas que 
tenham preferencialmente:
➥Goste de se comunicar com as pessoas.

➥Tenha facilidade e clareza na expressão 
verbal e escrita.

➥ Seja educada e paciente no trato com as 
pessoas.

➥Tenha um tom de voz equilibrado (nem 
alto nem muito baixo). 

➥Tenha habilidade no uso dos recursos de 
informática.

➥Tenha habilidade de relacionamento e 
negociação (pode desenvolver-se).

➥Outras características que a empresa 
achar necessário.

PASSO 3: SELECIONE AS PESSOAS
Equipe bem dimensionada, com perfil adequado e com metas 

definidas trazem ótimos resultados

➥Entendam a empresa, características e 
valores, métodos e processos de trabalho.

➥Conheçam o mercado que consome os 
produtos da empresa.

➥Conheçam os produtos que a empresa 
produz, características e diferenças com 
relação aos concorrentes.

➥Conheçam os pontos fortes e fracos na 
venda dos produtos,  assim como, tenham 
condições de contra argumentar objeções.

➥Outras características que a empresa 
considere importante.

A capacitação deve conseguir 
que as pessoas:
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Defina as segmentações das carteiras (listas 
de clientes) considerando as estratégias que a 
empresa pretende empreender. 

Utilize as informações dos clientes para 
preparar a segmentação das carteiras 
(inf. cadastrais, perfil, históricos, …).

➥Avalie  o perfil de sua carteira de clientes e 
prospects;

➥Use recursos de filtros para segmentar as 
listas de trabalhos para os vendedores;

➥Algumas segmentações comuns;
Carteira de clientes por vendedor;
Carteira de clientes por região;
Clientes inativos;
Clientes por Uf, Cidade, …;
Outras.

PASSO 4: MONTE AS LISTAS DE CONTATO DOS VENDEDORES 
COM SEUS CLIENTES

Organize as carteiras de clientes de acordo com os objetivos da empresa

Utilize visões gráficas para avaliar 
o perfil da carteira de clientes

Utilize  recursos 
 de Filtros e Data 
Mining para 
segmentar 
as listas de 
clientes

NOTA: O volume de clientes e a taxa de penetração 
das carteira são bons indicadores para compor 
carteiras equilibradas.

Carteira clientes
empresa

Carteira clientes
Vendedor 1

Carteira clientes
Vendedor 2

Carteira clientes
Vendedor 3

Carteira clientes
Vendedor 4

Carteira clientes
Vendedor 5
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Selecione o cliente da lista para 
fazer o contato.

Avalie:
➥Últimos contatos registrados;
➥Frequência, recência e Valor;
➥Itens mais comprados;
➥Objeções do cliente;
➥Situação dos semáforos.

Monte seu “Picth de Venda”:
➥O que pretende vender?
➥Quais os argumentos?

Contacte o cliente:
➥Utilize o formulário de vendas 
para criar o pedido;
➥Execute as ações de apoio 
que forem oportunas;

Estude o histórico de 
relacionamento

 Registre o ocorrido no 
contato com o cliente

Ações de apoio

 Registre as objeções 
do cliente

Registre novo 
agendamento

 Envie um e-mail 
pronto ao cliente

Utilize os formulários para 
executar as operações

NOTA: Implemente um padrão de trabalho para ganhar 
produtividade e deixe a criatividade para ser utilizada 
pelo vendedor no momento da abordagem ao cliente.
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PASSO 5: INICIE OS TRABALHOS DE CONTATO COM OS 
CLIENTES E PROSPECTS (rotina da venda)

Alta produtividade do vendedor com todas as informações em um único local 
com a utilização de uma interface especializada
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IMPORTANTE: O planejamento do contato com o cliente é 
um grande responsável pelo sucesso da venda.



Abra o pedido com as demandas 
iniciais do cliente + as ofertas do seu 
“pitch de vendas”:

➥Insira os itens;

➥Observe as quantidades já 
compradas do item pelo cliente, 
questione se estiver reduzindo;

➥Observe os preços praticados, 
tome como referência para não dar 
descontos excessivos;

➥Se não tiver estoque, ofereça 
produtos equivalentes.

INCLUA OS ITENS IDENTIFICADOS NA ABORDAGEM INICIAL

Quantidades compradas
Preços praticados

Avalie as informações que melhoram a rentabilidade do pedido
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Observe os recursos para aumentar o 
número de itens dos pedidos:

➥Saldos: Ofereça ao cliente itens que não 
puderam ser atendidos em pedidos 
anteriores.

➥Cross Selling: Avalie as correlações de 
itens vendidos com os itens que não estão no 
pedido e ofereça ao cliente.

➥Up Selling: Ofereça ao cliente produtos 
equivalentes que sejam diferenciados (maior 
valor).

➥Mais Comprados: Avalie se o cliente não 
está deixando de comprar alguns produtos 
que costumeiramente compra, ofereça.

Mais comprados pelo cliente

UP Selling

Cross Selling
Recuperação saldos

PROCURE AUMENTAR O NÚMERO DE ITENS
Utilize os recursos que aumentam o número de itens nos pedidos
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No encerramento do 
contato:

➥Registre o ocorrido 
de forma simples e 
clara para que possa 
ser útil no próximo 
contato.

➥Selecione o próximo 
cliente e prepare o 
contato (monte uma 
nova estratégia de 
abordagem).

Registre o que aconteceu no contato.
➥Descreva informações úteis e objetivas 
para que possam ser utilizadas nos futuros 
contatos;
➥Registre o tipo de ocorrência (estatística);
➥Registre o motivo do contato (estatística);
➥Registre a origem do contato.

 Registre as objeções a 
venda caso seja observada.
Opcional

Agende um novo  contato com o 
cliente caso seja necessário.
Opcional

REGISTRE O QUE ACONTECEU NO CONTATO COM O CLIENTE
Todas as informações de relacionamento com o cliente ficam em poder da empresa

10

NOTA: O padrão de trabalho traz organização e produtividade.

Registros claros e sucintos possibilitam a empresa conhecer 
melhor seus clientes e fazer ofertas mais assertivas.

IMPORTANTE: As listas de trabalho dos vendedores são atualizadas 
de forma automática todos os dias (sem interferência manual).



Ticket médio - média de itens: São indicadores que devem fazer parte da estratégia da 
empresa, e, seu objetivo é de aumentar.

Contatos realizados: O volume de vendas está diretamente relacionado com o número 
de contatos realizados, avalie e procure manter a equipe trabalhando sem muita divergência.

Taxa de conversão: Representa o nível de esforço feito pelos vendedores para obter os 
seus pedidos. Para venda de clientes da carteira (B2B) pode-se focar a meta em 30%. 

Positivação: Representa o grau de relacionamento dos clientes com a empresa e as 
discrepâncias com relação a meta estabelecida pela empresa devem ser ajustadas.

Taxa de penetração: Mostra a relação entre o número de clientes que comprou em um 
período de tempo / pelo número de clientes ao total da carteira. Discrepâncias da meta 
estabelecida podem levar a readequação da carteira ou a trabalho individual com o vendedor.

Meta de venda: Indicador básico que não pode deixar de ser monitorado (por vendedor, 
cliente, produto).

➥O canal de Vendas 
Internas, exige também uma 
gestão da equipe baseada 
em indicadores.

➥As ações de avaliação dos 
indicadores e ajustes fazem 
parte da rotina de trabalho do 
gestor.

PASSO 6: AVALIE INDICADORES E TOME AÇÕES DE AJUSTE
Avaliação periódica de indicadores leva a melhoria dos processos 

e aumento das vendas
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NOTA: Conforme a empresa, 
outros indicadores podem 
compor as avaliações do gestor.


