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A digitalização da força de 
vendas



Com a virtualização 
das forças de vendas, 

as atividades de 
prospectar clientes, 
trabalhar valor, fechar 
negócios e manter 

suporte vêm se 
transformando

Prado, L.S.; Guissoni, L.A. Kehdi, M.T. O vendedor na 
disrupção digital. GV Executivo, 2018.



Offline

Os impactos na força de 
vendas das lojas físicas



Força de vendas 
no passado

Foco no fechamento 
da venda



Entretanto, os consumidores estão 
cada vez mais empoderados, bem 
informados e exigentes 

Suas expectativas são influenciadas 
diariamente pelas boas experiências que 

outras empresas lhes oferecem

Fonte: Sales force, 2019



Fonte: Salesforce.com, State of the Conected Customer, 2019. n = 8.000

dos consumidores 
acreditam que a 
experiência que 
uma empresa 
oferece é tão 
importante quanto 
seus produtos e 
serviços.

83%



Na Era do smartphone e conectividade, 
consumidores:

- Realizam pesquisas em suas casas sobre 
produtos que pretendem comprar nas lojas 
físicas.

- Afunilam suas opções com base nessas buscas.

- Selecionam melhor quantas e quais lojas visitar.

- (Quando na loja) Utilizam seus smartphones 
para novas consultas e checagem (preços, 
opções etc).

Fonte: Customer Desires Vs. Retailers Capabilities: Minding the Omnichannel Commerce Gap, Forrester, 2014. Sawhney, 
M. et al. Kellogg School of Management, 2017.



Quando eu compro em uma loja física, eu espero 
que o vendedor...

68%

45%

14%

Seja um expert sobre os produtos oferecidos na loja

Seja um expert sobre os produtos oferecidos na loja e online 

Tenha conhecimento sobre minhas preferências e compras passadas

Fonte: Customer Desires Vs. Retailers Capabilities: Minding the Omnichannel Commerce Gap, Forrester, 2014. n = 1.503



69%

Fonte: Customer Desires Vs. Retailers Capabilities: Minding the Omnichannel 
Commerce Gap, Forrester, 2014.

Mais de 2/3 dos consumidores esperam 
que os vendedores estejam equipados 
com dispositivos móveis

• Buscar informações sobre os 
produtos

• Consultar estoque em lojas 
próximas ou na própria loja

• Fornecer informações básicas 
sobre os produtos (garantias, 
devoluções etc)



Força de vendas no presente 
e futuro

Foco na experiência do consumidor



Com a disrupção digital, consumidores 
esperam que os vendedores dos varejistas 

possam lhes ajudar no processo de 
(conclusão) decisão, atuando com experts 
e recomendantes

A satisfação do consumidor 
passa a ser uma métrica 
importante para avaliação 
do sucesso da força de 
vendas¹

(1) Sale Force. 3rd Edition State of Sales. 2018. O alcance das metas continua relevante para 
acompanhar o desempenho da equipe comercial.



Temos uma manhã 
muito produtiva 
pela frente para 
entendermos as 
mudanças na gestão 
de vendas e papel 
do vendedor...



Obrigado!

Prof. Dr. Lucas Sciencia do Prado

Lucas.Sciencia@fgv.br

LinkedIn/Lucasdoprado


