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RESUMO

Este estudo tem como objetivo investigar o potencial emprego da Inteligéncia Artificial (IA)
nas vendas consultivas, no contexto do marketing. Para alcancar esse proposito,
conduziram-se simulagdes de vendas baseadas no modelo SPIN, empregando o CHAT GPT
como vendedor. A IA recebeu orientacdo do modelo de prompt profissional para aprimorar
suas respostas. Paralelamente, profissionais de marketing desempenharam o papel de clientes
simulados, contribuindo para a elaboragdo de casos de referéncia utilizados nas simulagdes. A
pesquisa visa compreender a autoavaliacdo da IA e a perspectiva dos profissionais de
marketing acerca da eficicia, viabilidade e impacto da IA como vendedor. Caracterizada
como uma pesquisa exploratoria e experimental, adota uma abordagem qualitativa
fundamentada em dados primarios. A andlise dos dados foi realizada por meio da técnica de
Analise de Contetudo, identificando os temas predominantes nas autoavaliacdes da IA e nas
respostas dos profissionais de marketing. Os resultados sdo apresentados em duas secodes
principais: a primeira enfoca a autoavaliagdo da IA, explorando sua perspectiva e desempenho
na aplicacdo do modelo SPIN; a segunda se¢do aborda a avaliacdo dos profissionais de
marketing, analisando suas visdes e opinides sobre o desempenho da IA nas vendas
consultivas. Cada se¢do ¢ detalhada em tdpicos especificos, proporcionando uma
compreensdo aprofundada das conclusdes e apresentando insights e descobertas detalhadas.
Por fim, oferece-se um panorama geral destacando a eficiéncia da IA como vendedor, bem

como possiveis pontos de aprimoramento.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Vendas consultivas. Marketing. Futuro do trabalho.

Transformagao digital.



ABSTRACT

This study aims to investigate the potential use of Artificial Intelligence (Al) in consultative
sales within the marketing context. To achieve this purpose, sales simulations based on the
SPIN model were conducted, utilizing CHAT GPT as the sales representative. It is noteworthy
that CHAT GPT received guidance from the professional prompt model to enhance its
responses. Simultaneously, marketing professionals played the role of simulated clients,
contributing to the development of reference cases used in the simulations. The research seeks
to comprehend both the self-assessment of Al and the perspective of marketing professionals
regarding the effectiveness, feasibility, and impact of Al as a sales representative.
Characterized as exploratory and experimental research, it adopts a qualitative approach
grounded in primary data. Data analysis was performed using the Content Analysis technique,
identifying predominant themes in the self-assessments of Al and in the responses of
marketing professionals. The results are presented in two main sections: the first focuses on
the self-assessment of Al exploring its perspective and performance in applying the SPIN
model; the second section addresses the evaluation by marketing professionals, analyzing
their views and opinions on the performance of Al in consultative sales. Each section is
detailed in specific topics, providing an in-depth understanding of the conclusions and
presenting detailed insights and discoveries. Finally, an overall overview is provided,
highlighting the efficiency of Al as a sales representative, along with potential areas for

improvement.

Keywords: Artificial Intelligence. Consultative Sales. Marketing. Future of work. Digital

transformation.
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1 INTRODUCAO

A pesquisa realizada pelo Centro Regional para o Centro Regional de Estudos para o
Desenvolvimento da Sociedade da Informacdao (Cetic.br), intitulada 7ecnologias de
Informag¢do e Comunicagdo nas Empresas Brasileiras — TIC Empresas 2021, destaca que o
Brasil seguiu a tendéncia global de aumento das transagdes on-line no que diz respeito a
venda de produtos e servigos. Em 2019, 57% das empresas brasileiras estavam envolvidas em
vendas on-line, um numero que aumentou para 73%, em 2021. Esse aumento foi amplamente
pelo crescimento das pequenas empresas, que passaram de 57%, em 2019, para 74%, em
2021.

Nesse contexto, a adaptagdo ao novo cenario global, moldado pelas mudangas nos
habitos de consumo, emergiu como um imperativo para o sucesso das empresas. O
planejamento estratégico agora precisa considerar a mudanc¢a de mentalidade do consumidor,
suas novas prioridades e preferéncias, buscando tendéncias no campo do marketing digital
para assegurar a continua produtividade. Proporcionar uma experiéncia de compra on-line
satisfatoria, com énfase na relagdo entre custo e beneficio, juntamente com uma comunicagao
eficaz e abrangente, assume um papel fundamental para atender as demandas dos
consumidores (Silva et al., 2021).

Dessa forma, a pesquisa e os dados fornecidos pela TIC Empresas 2021 ressaltam a
importancia da adaptagdo e da adogdo de estratégias adequadas para permanecer competitivo
no cenario empresarial contemporaneo, onde as transagdes on-line ganham cada vez mais
relevancia.

Dentro desse contexto dindmico, Kotler (2021) observa que a natureza em constante
transformagdo do marketing transcende as fronteiras internas das empresas. Para Kotler
(idem), a convergéncia da tecnologia, combinada a abordagens, como a Programacao
Neurolinguistica (PNL), sensores e robdtica, viabiliza que a Inteligéncia Artificial (IA) seja
uma aliada para os profissionais de marketing ao potencializar o relacionamento com os
clientes de forma mais eficiente.

Dentre as aplicagdes amplamente adotadas, encontram-se os chatbots utilizados em
servigos de atendimento. Nao apenas as atividades internas evoluem, mas também os canais
de comunicag¢do estdo em meio a uma mudanca paradigmatica. A pesquisa Panorama de
vendas, realizada pela RD Station, em 2023, aponta que o WhatsApp tem conquistado um

papel cada vez mais central, consolidando-se como o canal predominante utilizado pelas



equipes de vendas, atingindo um uso expressivo de 85%. Esse fendomeno ilustra o dinamismo
das interagdes empresariais em meio ao cendrio digital em constante mutacao (RD Station,
2023).

Em concordancia, a pesquisa State of sales, realizada pela Salesforce, em 2022,
demonstra-se como resultado dessas transformacgdes. Mais de 80% das empresas estdo
incorporando tecnologias de Inteligéncia Artificial (IA) em suas operagdes de vendas,
englobando chatbots, andlise de dados e recomendacdes personalizadas. Essas tecnologias
possibilitam didlogos mais eficazes e customizados com os clientes, o que culmina em uma
experiéncia de compra mais satisfatoria e ampliam as chances de conversdes em vendas. A TA
também desempenha um papel fundamental na previsdo de tendéncias de mercado e na
identificacao de oportunidades de vendas, contribuindo para a eficiéncia e o desempenho dos
vendedores (Salesforce, 2020).

Por sua vez, a pesquisa Global Al Adoption Index 2022, conduzida pela Morning
Consult em parceria com a IBM, revelou que 41% das empresas brasileiras incorporam
alguma forma de IA em suas rotinas, enquanto somente 21% dos profissionais de vendas em
todo o mundo utilizam IA regularmente. Isso realga a adogdo crescente da IA no contexto
empresarial, bem como as oportunidades que ela oferece para aprimorar as praticas

comerciais (Morning Consult, 2022)

1.1 Contextualizacao

A TA esta promovendo transformagdes sociais profundas, frequentemente carregadas
de controvérsias. Por outro lado, a IA esta redefinindo os modos de trabalho ¢ comunicagao
das pessoas, tornando muitos processos mais eficientes e acessiveis. Por outro lado, emergem
preocupacdes crescentes sobre a substituicdo de trabalhadores humanos por robods e
algoritmos, o que pode gerar desemprego em larga escala e aumentar a disparidade
econdmica. Além disso, a IA traz a tona desafios éticos e morais, abordando temas como
privacidade e seguranga de dados pessoais, bem como a necessidade de regulamentar seu uso.
Diante desses pontos, ¢ crucial avaliar de forma meticulosa os impactos sociais da IA e tomar
medidas para garantir que seu desenvolvimento e aplicacdo sejam responsaveis e

equilibrados.

Os profissionais de marketing também vao se deparar com uma desigualdade
cronica e um desequilibrio na distribui¢do da riqueza, o que leva a uma polarizagao
dos mercados. A classe mais alta, com os empregos mais bem remunerados, cresce e
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alimenta o mercado de luxo. Na outra ponta, a base da pirdmide também esta se
expandindo, tornando-se um grande mercado de massa para produtos de valor com
baixo custo. O mercado existente entre esses extremos, porém, esta encolhendo e até
desaparecendo, for¢cando os atores do setor a se moverem para o alto ou para baixo a
fim de sobreviver. Além disso, os profissionais de marketing precisam encontrar
uma solug@o para o fosso digital entre aqueles que acreditam no potencial trazido
pela digitalizagdo e aqueles que ndo acreditam. A digitalizagdo trouxe o medo do
desconhecido, com a ameaca de perda de empregos ¢ o receio quanto a violagdo da
privacidade. Por outro lado, trouxe a promessa de crescimento exponencial ¢ uma
vida melhor para a humanidade (Kotler, 2021, p. 18).

Em paralelo ao avango tecnologico, uma série de mudangas também se delineiam no
ambito do mercado de trabalho. Silva e Barone (2020) destacam que a discussdo sobre o
impacto da Inteligéncia Artificial (IA) no mercado de trabalho ¢ pautada por duas
perspectivas distintas: uma abordagem otimista que encara a [A como uma ferramenta capaz
de fomentar eficiéncia e oportunidades para a humanidade; e uma visdo mais cética que se
preocupa com o0s potenciais efeitos negativos das novas tecnologias, incluindo a substituicdao
de empregos humanos por sistemas automatizados e roboticos. Essa dualidade de percepcoes
reflete a complexidade das mudangas que a IA traz consigo e a necessidade de um didlogo
amplo para equilibrar os beneficios e desafios inerentes ao seu avango.

Consequentemente, em meio a essas perspectivas transformadoras, a exploragdao das
aplicacdes de chatbots em diversos contextos emerge como uma tendéncia significativa.
Bulhdes ef al. (2020) apresentaram um chatbot voltado para o ensino da leitura; Cunha, Silva
e Moura (2019) trouxeram um chatbot para atendimento a clientes em farmacias; Fischer et
al. (2020) investigaram um chatbot interagindo com dados sobre o novo coronavirus; além
disso, Rossi e Koike (2020) delinearam um assistente virtual para apoio ao ensino de
programacdao. Em uma perspectiva mais administrativa, Alves, Freitas e Aguiar (2021)
exploram a aplicacao de um chatbot como suporte a tomada de decis@o no contexto da gestao
de recursos naturais. Essa diversidade de abordagens reflete a amplitude do potencial dos
chatbots em diferentes esferas, desde a educagdo até a gestdo, demonstrando a versatilidade

dessas solugdes tecnologicas e sua crescente relevancia em cendarios variados.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Analisar o potencial da aplicagdo da Inteligéncia Artificial (IA) em vendas consultivas

no setor de marketing.
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1.2.2 Objetivos especificos

° Realizar simula¢des de vendas para obtencdo de dados acerca da atuagdo da
Inteligéncia Artificial (IA) em vendas consultivas;

° Investigar a perspectiva de profissionais de marketing quanto a eficécia,
viabilidade e impacto da utilizacdo da IA como vendedor;

° Compreender a autoavaliacdo da IA no desempenho de vendas consultivas no
setor de agéncias de marketing;

° Sintetizar a percep¢ao da IA com a dos profissionais de marketing em relagao

ao potencial da IA na realizacdao de vendas consultivas.

1.3 Justificativa

Segundo Filgueiras e Antunes (2020), o tema “trabalho” ¢ um dos assuntos mais
debatidos, recuperando sua importancia apos ter perdido relevancia nas décadas de 1980 e
1990. Para os autores, compreender termos, como: terceirizagao, informalidade, flexibilidade,
trabalho intermitente, subemprego e desemprego, ¢ essencial realizar uma analise que esteja
enraizada no contexto do trabalho e da producao contemporanea.

Em 2023, o banco de investimento Goldman Sachs langou um relatério que prevé a
automatizagao da substitui¢ao de 300 milhdes de postos de trabalho. Nessa mesma linha, o
relatorio The future of jobs 2020, do Foérum Econdémico Mundial, revelou que,
aproximadamente 43% das empresas pesquisadas ja estdo planejando reduzir sua forca de
trabalho devido a incorporacdo de tecnologia. Além disso, 41% planejam expandir o uso de
profissionais contratados para funcdes especializadas, enquanto 34% tém a intengdo de
aumentar sua forga de trabalho através da integracdo de tecnologias. Tais perspectivas
delineiam um cenario no qual a transformacdo digital estd redefinindo fundamentalmente o
panorama do trabalho (Goldman Sanchs, 2023).

No entanto, apesar dessa mudanga, a revisao de literatura realizada por Falardo (2019)
indicou que a area comercial, especialmente a direcado comercial, carece de estudos solidos
sobre o assunto. Ele destaca a necessidade da sociedade evoluir para perfis mais tecnologicos,
capazes de aproveitar as ferramentas desenvolvidas para otimizar as tarefas realizadas,
reduzindo o tempo gasto em atividades rotineiras e dedicando mais tempo ao

desenvolvimento dos negocios. Contrapondo essa ideia, Tomas (2020) observa que os
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profissionais de marketing digital ndo estdo aproveitando adequadamente os dados
disponiveis para a tomada de decisdes, o que pode dificultar a ado¢do eficaz de solucdes de
Inteligéncia Artificial (IA). Esses pontos evidenciam a importancia da capacitacdo e da
adaptagao continua diante da transformagao digital.

Com o avango constante da revolucdo tecnologica e a crescente automatizagdo de
diversas fungdes, surge a necessidade de compreender a capacidade atual da IA para executar
uma venda consultiva. E essencial que, a partir desse conhecimento, se possa pensar no futuro
do mercado de trabalho e das politicas publicas de emprego e qualifica¢do profissional, além
de repensar as estratégias de competitividade empresarial e a reorganizagdo do mercado.

Nesse sentido, o estudo sobre a perspectiva de profissionais de vendas acerca da
potencialidade do uso da IA generativa na aplicagdo do SPIN Selling ¢ uma contribuigao
relevante para a compreensao do futuro, principalmente no contexto empresarial. A avaliagao
do potencial de substitui¢ao dos vendedores pela IA requer a inser¢ao da IA em um contexto
simulado de vendas. No entanto, a complexidade e o impacto direto que a implementagao
pratica da simulacdo poderia ter no funcionamento das empresas levaram a escolha da
simulacdo para essa analise. Essa abordagem permite compreender o desempenho da IA em
um ambiente controlado, minimizando possiveis impactos adversos no ambiente empresarial
e possibilitando a avaliacdo detalhada do potencial da IA em cenarios de vendas.

Na avaliagdo do potencial da TA nas vendas consultivas, a utilizacdo de questionarios
de autoavaliagdo baseou-se nas abordagens propostas por Souza (2018). Esses questionarios
foram empregados em conjunto com questionarios aplicados aos profissionais de marketing,
permitindo a comparacao entre a autoavaliacdo da IA e a perspectiva dos especialistas em
marketing, visando compreender o potencial dessa tecnologia no contexto das vendas.

Por esse conjunto de elementos, a IA promete remodelar o futuro do trabalho,
impactando diretamente as interagdes entre empresas e consumidores, especialmente no
contexto das vendas consultivas. Sua capacidade de compreender e satisfazer as demandas
dos clientes indica uma transformagdo na abordagem tradicional de vendas, prevendo

mudangas significativas no cenario do trabalho comercial.
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1.4 Problema de pesquisa

Este estudo visa explorar o potencial da Inteligéncia Artificial (IA) no contexto das
vendas consultivas, focando na avaliagdo intrinseca da IA durante interacdes de vendas ¢ na
percepgao dos profissionais de marketing sobre o desempenho dessa tecnologia nesse cenario.
Como a eficacia, adaptabilidade e compreensdo das necessidades do cliente, avaliadas pela
IA, se alinham com a percepc¢do dos profissionais de marketing sobre o papel e desempenho
da TA nesse contexto? A andlise proposta busca compreender o real potencial da TA em
operacdes de vendas consultivas, considerando as perspectivas da propria tecnologia ¢ dos

profissionais realizados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Vendas

2.1.1 As transformacodes historicas em vendas

O comércio, como ressaltado por Chiavenato (2010) ¢ uma pratica ancestral que
remonta a pré-historia da humanidade, fundamentando-se nas trocas de bens e mercadorias.
Inicialmente, essas trocas se davam por meio do escambo, mas com o advento da moeda
como meio de troca, o comércio ganhou expansao e eficiéncia. Concomitantemente, conforme
apontado por Rodrigues, Campos e Paula (2022), a profissao de vendedor emergiu durante a
Revolucao Industrial inglesa.

A arte de vender ¢ um processo intrincado que engloba diversas fases, partindo da
identificacao e localizagdo do cliente até a concretizagdo da venda. Para tanto, ¢ imperativo
compreender as necessidades e preferéncias do cliente, oferecendo produtos ou servigos que
agreguem valor e solucionem seus problemas. Além disso, uma venda bem-sucedida depende
da interagdo eficaz entre a equipe de vendas e o cliente, promovendo um ambiente em que o
cliente se sinta a vontade e seguro para efetuar a decisdo de compra. Em sintese, o processo de
venda requer uma abordagem estratégica ¢ meticulosa que leve em conta, tanto o perfil do
cliente quanto a qualidade do produto ou servigo ofertado (Chiavenato, 2010).

A relagdo entre marketing e vendas € uma interacao estratégica, onde ambas as areas
colaboram para o alcance dos objetivos comerciais de uma organiza¢do. O marketing, como
uma disciplina ampla, envolve a compreensdo das necessidades dos clientes, o
desenvolvimento de estratégias de posicionamento € comunica¢ao, bem como a identificacao
de oportunidades de mercado. Nesse contexto, as vendas sdo uma parte integrante do processo
de marketing, sendo responsaveis pela conversao das estratégias de marketing em vendas
concretas, através de negociagdes diretas com os clientes. Assim, a integragao eficaz entre
marketing e vendas ¢ essencial para garantir uma abordagem consistente e alinhada, em que
ambas as dreas trabalham em conjunto para criar valor para os clientes, impulsionar o

crescimento das vendas e alcangar o sucesso comercial de forma sustentavel.

A tentativa de unido estratégica entre a atividade de vendas e marketing foi quase
sempre conflitante. Essa situacdo deriva das naturezas diferentes das duas fungdes.
O marketing desenvolve fung¢do de planejamento, buscando resultados a médio e
longos prazos com uma visdo mais do mercado como um todo e menos de cliente
individual. Por outro lado, vendas cumpre papel tatico e tem objetivos de curto prazo
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(cotas mensais com fechamentos anuais), além de as suas a¢des dizerem respeito a
todos os produtos da empresa, portanto, com uma visao mais de cliente, sem deixar
de considerar que este esta inserido num mercado e que o conjunto de clientes forma
o mercado. Ha muita diversidade dos conceitos retoricos do que era marketing ¢ do
era vendas, discriminando ambos. Isso levou a cultura de um relacionamento
desordenado e sem cumplicidade entre as duas fungdes (Meinberg et al., 2011, p.
12).

Vender ndo constitui uma acgdo isolada ou separada das demais atividades da
organizagdo. A venda faz parte integrante de um conjunto maior a que denominamos
marketing (Chiavenato, 2020, p. 3).

A historia do processo de vendas, de acordo com Magaldi (2013), ¢ dividida em trés

fases:

Tabela 1 — A evoluc¢ao de vendas

Fase Caracterizacio
Vendas 1.0 Venda técnica e centrada no produto
Vendas 2.0 Venda consultiva e focada no entendimento
das necessidades do cliente
Vendas 3.0 Venda relacional e direcionada para a
conexdo emocional

Fonte: Elaboragdo propria, com base em Magaldi (2013).

Em sua evolugdo, o mundo das vendas passou por trés fases distintas, como delineado
por Magaldi (2013). A primeira fase, denominada Vendas 1.0, caracteriza-se pela abordagem
de venda puramente técnica e direta. Nesse contexto, o vendedor tinha a tarefa de apresentar o
produto e persuadir o cliente a adquiri-lo, com énfase nas caracteristicas do proprio produto.
A compreensdo das necessidades do cliente era limitada, e a venda se baseava nas
especificagdes técnicas e funcionalidades do item, carecendo de uma compreensao
aprofundada das demandas do cliente.

Na segunda fase, conhecida como Vendas 2.0, emergiu a era da informacdo e a
disseminagdo da Internet. Nesse estagio, o papel do vendedor se transformou em um enfoque
mais consultivo, voltado para entender as demandas do cliente e oferecer solugdes
personalizadas. Com o acesso a um vasto leque de informacdes, os vendedores passaram a
dedicar esfor¢os para compreender as necessidades especificas do cliente, fornecendo
solucdes adaptadas. O processo de venda evoluiu de uma abordagem meramente técnica para
uma mais centrada na compreensao das necessidades e na entrega de solugdes personalizadas.

Na terceira fase, identificada como Vendas 3.0, surge a era da relagdo, caracterizada
pela busca de uma conexao emocional e duradoura com o cliente. Nesse cenario, o vendedor
assume o papel de parceiro do cliente, visando criar uma experiéncia singular e agregar valor

a cada interacdo. A resolucdo de problemas e o atendimento integrado as necessidades do
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cliente tornam-se focos importantes. A venda passa a ser conduzida por uma abordagem
consultiva, orientada para a construgdo de relacionamentos solidos e de confianca. O enfoque
ndo se limita apenas ao produto, abrangendo também o estabelecimento de um vinculo
duradouro e a satisfacdo em longo prazo, culminando na criagdo de parcerias de confianga
(Magaldi, 2013).

De acordo com Kotler (2021), o campo do marketing tem evoluido ao longo do tempo,
passando por cinco fases distintas, cada uma delas adaptada aos novos desafios e

oportunidades do mercado.

Tabela 2 — A evolu¢do do marketing

Fase Periodo Caracterizacao
Marketing 1.0 Século XIX — Século XX Centrado no produto
Marketing 2.0 Década de 1950 Voltado para o consumidor
Marketing 3.0 Década de 1980 Centrado no ser humano
Marketing 4.0 Década de 2000 Focado para a transi¢do ao

digital
Marketing 5.0 Fase atual Direcionado ao uso de
tecnologias para a
humanidade

Fonte: Elaboragdo propria, com base em Kotler (2021).

Ao longo do tempo, o marketing passou por diversas fases, cada uma marcada por
abordagens distintas, como elucidado por Kotler (2021). A primeira dessas etapas, a Era da
Producdo (Marketing 1.0), emergiu no final do século XIX e inicio do século XX. Nesse
periodo, prevaleceu uma mentalidade voltada para a produgdo, em que as empresas buscavam
atender a crescente demanda do mercado por meio do aumento da capacidade produtiva. O
marketing, entdo, era percebido como um meio de promover e vender produtos.

Na década de 1950, a Era do Consumidor (Marketing 2.0) foi inaugurada,
introduzindo uma mudanga profunda na abordagem das empresas em relacdo ao marketing.
Durante esse periodo, ganhou destaque a compreensao das necessidades e desejos dos
consumidores, marcando uma transi¢ao de uma perspectiva centrada na produgdo e venda
para uma voltada a cria¢do de valor para os consumidores. O marketing evoluiu para ser uma
ferramenta de satisfagdo das demandas do mercado.

A Era do Valor (Marketing 3.0) sucedeu a Era do Consumidor, a partir dos anos 1980.
Nessa fase, a atencdo se voltou para a oferta de solugdes de valor que construissem
relacionamentos duradouros baseados na confianga ¢ na fidelidade. O marketing passou a ser

visto como um meio de estabelecer conexdes emocionais com os clientes, oferecendo
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solucdes que abordassem suas necessidades de forma abrangente e personalizada, com énfase
na criacao de parcerias solidas.

Com o advento da Internet e da tecnologia digital, a Era Digital (Marketing 4.0) teve
inicio na década de 2000, provocando uma transformagdo significativa nas interagdes entre
empresas e clientes. Estratégias de personalizacdo e interagdo em tempo real ganharam
destaque. O marketing passou a ser uma ferramenta para conexdes individualizadas e
relevantes, por meio de dados e ferramentas digitais, com o objetivo de construir
relacionamentos profundos e impactantes.

Atualmente, vivenciamos a Era do Cliente (Marketing 5.0), a fase mais atual e recente
do marketing. Nesse contexto, as empresas devem estabelecer conexdes emocionais €
duradouras com seus clientes, compreendendo suas necessidades e oferecendo solugdes
personalizadas e distintivas. O marketing ¢ encarado como uma forma de compreender a
jornada do cliente, proporcionando experiéncias envolventes e relevantes, com o intuito de
garantir a fidelizagdo e o engajamento dos consumidores em um ambiente fortemente

orientado para o cliente.

2.1.2 Treinamento e avaliacdo em vendas

A demanda por graduados interessados em carreiras na area de vendas nunca foi tao
alta. Em resposta a essa procura crescente, as universidades ampliaram seus programas de
estudo em vendas, oferecendo especializagdes e cursos avangados em vendas profissionais.
Além disso, estabeleceram centros e institutos dedicados exclusivamente a essa disciplina.
Apesar desses esforcos, € importante notar que a literatura relacionada a educagdo em vendas
ainda ¢ relativamente subdesenvolvida. No campo educacional, os estudiosos nas areas de
marketing e negocios tém historicamente mantido uma presenca relativamente discreta
(Cummins et al., 2013).

Ao conduzir uma andlise bibliografica, Cummins (2013) constatou que a maioria dos
artigos na base de dados explorava o conceito de aprendizagem experiencial. Em uma revisao
mais recente do assunto, Cummins (2020) observou que a aprendizagem experiencial no
contexto de vendas continuou a ser o topico mais relevante. O autor também dividiu a
categoria de aprendizagem experiencial em cinco subcategorias distintas: uso da
aprendizagem experiencial, exercicios especificos do curso, simulagdes, projetos e

dramatizacdes. Entre essas subcategorias, a dramatizagdo emergiu como a mais proeminente.
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A abordagem de Koponen e Julkunen (2015) revelou resultados relevantes nesse
contexto. Eles combinaram a Teoria da Aprendizagem Situada (SLT), o enquadramento
tedrico da Comunicacao nas Disciplinas (CID) e os principios do Sales Theatre Workshop
(STW) para criar um método altamente eficaz de aprendizagem da comunicagdo em vendas.
Ao selecionar cendrios de comunicacdo especificos, eles construiram interagdes auténticas
com clientes, incentivando a reflexdo e a participacdo ativa dos alunos. Essa estratégia
permitiu que as habilidades aprendidas fossem transferidas diretamente para situagdes reais de
vendas, tornando a aprendizagem altamente aplicdvel na pratica. Com base nessas
descobertas, Koponen e Julkunen (2015) desenvolveram os Principios Teéricos do
Treinamento em Comunicagdo de Vendas, baseado em simulagdo, fornecendo um guia
abrangente para o ensino eficaz nesse campo, o qual segue uma abordagem estruturada.

Inicialmente, os participantes sdo imersos em cendrios de negociacdo de vendas
elaborados, que incorporam elementos de tempo, espago e papéis ficticios. Isso resulta em
simulagdes contextualmente ricas, alinhadas com os principios-chave. Os exercicios de
simulag¢do sdo baseados em narrativas envolventes, introduzindo tensdo para criar desafios
que representam as complexidades das interagdes de vendas. A inclusdo de convengdes
dramaticas especificas, como role-play e improvisacdo, busca proporcionar experiéncias
auténticas alinhadas com os fundamentos dos principios. Um ambiente psicologicamente
seguro ¢ criado por meio de acordos prévios e regras, permitindo a exploracdo criativa e
aprimoramento das habilidades comunicativas. O procedimento culmina em participacao
reflexiva, incentivando a andlise comparativa entre interacdes simuladas e situacdes reais para
aprofundar a compreensao dos principios. Essa estrutura completa oferece um guia valioso
para treinamentos simulados eficazes em vendas, enriquecendo a aplicagdo pratica de
habilidades de comunicacgao.

Por sua vez, o role-play tem ganhado destaque como uma eficaz abordagem ativa no
Ensino Superior, como observado por Souza (2020). Essa estratégia pedagdgica engloba a
criacdo de cenarios reais ou ficticios, nos quais as questdes problematicas sdo abordadas por
grupos de estudantes. Através de situacdes desafiadoras e contextualizadas, o RP proporciona
interagdes significativas que estimulam uma compreensdo pratica das teorias, enriquecendo,
assim, a apreensao dos conceitos.

Concomitantemente, segundo Ramalho (2011), o role-play, também conhecido como
jogo ou desempenho de papéis, desempenha um papel central na sociodindmica, uma técnica
concebida por J. L. Moreno para aprimorar a aprendizagem de papéis profissionais e sociais.

Amplamente empregada em contextos de ensino e aprendizagem, essa abordagem,
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frequentemente referida como psicodrama didatico, envolve a exploragdo de situagdes do
mundo real ou ficticias, proporcionando uma vivéncia multifacetada e permitindo aos
participantes aplicar teorias de forma pratica.

Ramalho (2012) refor¢ca que o role-play ¢ uma ferramenta valiosa para aprimorar a
aprendizagem de papéis profissionais e sociais. Em ambientes educacionais, especialmente no
psicodrama didatico, essa técnica oferece a oportunidade Unica de experimentar multiplos
papéis em situagdes reais ou imagindrias. Dessa maneira, as abordagens de role-play de Souza
(2020) e Ramalho (2011) convergem ao destacar a natureza envolvente e pratica do role-play
como uma ferramenta valiosa para aprimorar a aprendizagem de papéis profissionais e
sociais, tornando o processo educacional mais dindmico, participativo e significativo.

Para além da perspectiva de treinamento dos vendedores, existe uma demanda de
avaliacdo dos desempenhos. Ha varias maneiras de avaliar o desempenho dos vendedores,
quando se trata do desempenho qualitativo. Na avaliagdo do desempenho do vendedor, Santos
(2018) apresenta quatro tipos de abordagem: (1) o uso de dados objetivos do historico do
vendedor, tais como cota, receita, volume de vendas e nimero de oportunidades; (2) emprego
de questionarios de autoavaliagdo; (3) uma combinacdo de ambas as abordagens; e (4) analise
baseada em dados objetivos do passado do vendedor e projecdes futuras. Essas abordagens
delineiam uma gama de metodologias que ampliam a compreensdo sobre o desempenho dos
profissionais de vendas e proporcionam diferentes perspectivas para avaliar e aprimorar suas
habilidades.

Las Casas (2010) destaca que a abordagem mais comum ¢ a observacao direta
realizada pelos gerentes. Esse método envolve a andlise dos aspectos que envolvem a
interacao dos vendedores com os clientes. O autor recomenda a produgado regular de relatorios
ou escalas de avaliagdo dos vendedores, enfatizando a importancia de compartilhar os
resultados com toda a equipe. Além disso, outro aspecto crucial consiste em avaliar o nivel de
satisfacdo dos clientes em relagdo a equipe de vendas, utilizando pesquisas formais, caixas de
sugestdes e outros recursos de gestdo.

Neste estudo, a estratégia de role-play foi adotada para a avaliagdo da IA e dos
profissionais de marketing. A IA participou ativamente em simulacdes de vendas,
desempenhando o papel de um vendedor, enquanto os profissionais de marketing atuavam
como clientes durante essas interagdes. Por meio desse método, a IA pdde se autoavaliar,
analisando seu proprio desempenho e interagdes em cendrios simulados de vendas.
Simultaneamente, os profissionais de marketing puderam avaliar a IA, observando e

analisando suas respostas, técnicas de vendas e eficacia na abordagem de vendas consultivas.
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2.1.3 SPIN Selling

A metodologia de vendas SPIN ¢ uma técnica que vem ganhando reconhecimento,
notabilizando-se por sua abordagem sequencial, que consiste em quatro etapas: (1) Situagdo,
na qual o vendedor busca entender a situacdo atual do cliente e identificar informacdes
relevantes sobre seu contexto; (2) Problema, na qual o vendedor faz perguntas para descobrir
os desafios e dificuldades enfrentados pelo cliente; (3) Implicagdo, na qual o vendedor
explora as consequéncias e impactos dos problemas identificados, a fim de despertar o
interesse do cliente por uma solugdo e (4) Necessidade, visa desenvolver uma necessidade de
solucdo no cliente, destacando os beneficios e vantagens que a oferta do vendedor pode
proporcionar. Especialmente empregado por profissionais que enfrentam vendas complexas, o
SPIN Selling requer uma compreensao profunda nao apenas das necessidades evidentes, mas
também das complexidades contextuais que afetam o avango dos negocios (Ziebarth, 2017).

A década de 1990 testemunhou um cendrio transformador, na medida em que a
Internet e a globalizagdo ganharam terreno. Isso resultou na crescente adogdo do modelo de
Inside Sales por parte das empresas, que passaram a conduzir vendas, principalmente, por
meio de ligagdes telefonicas. Essa mudanga trouxe maior eficiéncia, reducdo de custos e a
capacidade de alcangar um publico mais amplo de maneira personalizada, refletindo uma
abordagem que se adaptou as novas possibilidades proporcionadas pela tecnologia (Quezado,
2019).

Como aponta Quezado (2019), Neil Rackham, um pesquisador e consultor de vendas,
foi contratado por empresas, como a IBM e Xerox, para analisar o comportamento dos
vendedores durante as visitas de vendas, e identificar os determinantes do sucesso nas
negociacdes. Nesse periodo, os vendedores operam em ambientes externos, construindo
relacionamentos pessoais e empregando taticas persuasivas. Contudo, essas operagdes de
vendas eram dispendiosas e ndo ofereciam diferenciagdo significativa em termos de preco ou
oferta entre os clientes.

Dentro desse cenario, emerge o SPIN Selling, uma metodologia de vendas por
Rackham. A esséncia desse método reside na compreensao das necessidades e desejos do
cliente através de um questionario estruturado. O termo “Spin” ¢ um acronimo que descreve
as quatro supracitadas fases do processo. A metodologia concentra-se em formular perguntas
pertinentes para explorar a situagdo do cliente, identificar problemas e suas ramificagdes, a

fim de gerar uma necessidade por solugao. O SPIN Selling se destaca por sua abordagem
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consultiva, que visa criar valor, solucionar desafios e cultivar relacionamentos duradouros e
eficazes com os clientes.

A abordagem do SPIN Selling segue um “conjunto de perguntas que os vendedores
utilizam para identificar e desenvolver as necessidades do cliente” (Rackham, 2009, p. 9).
Conforme o autor, a interacdo de vendas se desdobra em quatro estagios: a etapa inicial,
denominada abertura, abarca as atividades preliminares anteriores ao inicio efetivo da venda;
na fase de investigacdo, o objetivo ¢ descobrir as exigéncias através de questionamentos
direcionados; a etapa de demonstracdo de habilidade compreende a apresentacao de solucdes
que abordam as demandas do cliente; por fim, a fase de compromisso envolve obter a
concordancia do cliente quanto a um compromisso especifico, como marcar uma apresentagao

de produto (Rackham, 2009).

Figura 1 — Etapas de uma visita de vendas

Vendedores bem-sucedidos colocam

‘/ seu principal esforco aqui.

Demonstracao Obtencado do

| t 5
Abertura D de Capacidade Compromisso

Fonte: Rackham (2009, p. 67).
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Figura 2 — Sequéncia de perguntas SPIN
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Fonte: Rackham (2009, p. 107)

O papel das perguntas no SPIN Selling vai além de um simples meio de coletar
informacgodes. Elas desempenham um papel fundamental ao fornecer um terreno fértil para o
entendimento profundo da situagdo do cliente. Essa coleta de informagdes ndo ¢ apenas
superficial, mas sim estratégica, permitindo que o vendedor construa uma visao detalhada do
cendrio no qual o cliente opera.

Através desse processo de questionamento, o vendedor ndo apenas estabelece um
contexto apropriado para a discussdao, mas também desenvolve um panorama mais completo
das necessidades particulares do cliente. As perguntas direcionadas nas etapas de problema e
e implicacdo ndo so revelam os desafios que o cliente enfrenta, mas também exploram as
implicagcdes desses problemas em sua operagdo e resultados. Isso capacita o vendedor a
enxergar além das questdes superficiais e a oferecer solugdes que abordem os problemas
subjacentes.

Portanto, as perguntas no SPIN Selling ndo sdo meramente uma ferramenta de coleta

de dados, mas sim um veiculo para aprofundar o entendimento e construir um relacionamento
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de confianga com o cliente. Elas permitem que o vendedor vé além das respostas simples e
explore as nuances, motivadores e obstaculos que moldam as necessidades do cliente. Esse
aprofundamento nao apenas enriquece a interagdo de vendas, mas também informa as
estratégias de abordagem e as solugdes propostas, tornando a experiéncia de compra mais

valiosa e alinhada as experiéncias do cliente.

Tabela 3 — Exemplos de perguntas do SPIN

Fase Exemplos de perguntas. Rackham (2009, p. 31).

Situacdo e “Essa operagao ¢ dificil de efetuar?”
®  “Vocé estd preocupado com a qualidade da produgdo da maquina atual?”’

Problema e “Como esse problema afetara sua futura rentabilidade?”
o  “Que cfeito esse indice de rejeigdo tem no nivel de satisfagao do cliente?”

Implicagdo e “Como esse problema afetara sua futura rentabilidade?”
e  “Que efeito esse indice de rejei¢do tem no nivel de satisfacao do cliente?”

Necessidade e  “Seria ttil acelerar essa operagao em 10%?”
® “Se pudéssemos aprimorar a qualidade dessa operacdo, como isso o
ajudaria?”

Fonte: Elaboragdo propria, baseada em Rackham (2009, p. 31).

Em contextos empresariais centrados na tecnologia, diversos estudos t€ém explorado a
aplicagdo da metodologia SPIN Selling. Exemplos notaveis incluem as pesquisas conduzidas
por Ziebarth (2017), Veloso (2019) e Souza (2022). Ao investigar a utilizagdo do Spin em
empresas do setor tecnologico, esses estudos oferecem insights valiosos sobre como essa
abordagem estruturada pode ser adaptada e implementada para otimizar o processo de vendas,
especialmente em um ambiente em constante evolucdo e complexidade. As descobertas
dessas pesquisas contribuem significativamente para a compreensao dos beneficios e desafios
especificos enfrentados por empresas de tecnologia ao empregar o SPIN Selling como

estratégia de vendas.

2.2 Inteligéncia Artificial

2.2.1 Historico da Inteligéncia Artificial (IA)
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Conforme observado por Monard e Baranauskas (2000), a exploracao do fendmeno da
inteligéncia remonta ha mais de dois milénios, inaugurada por filosofos que empreenderam a
investigacdo dos processos subjacentes a visdo, assimilacdo de conhecimento, evocagdo de
memorias ¢ delineamento do raciocinio humano. Inimeras foram as tentativas de conferir
automatizagdo a esse atributo intelectual, muitas das quais antecedem, inclusive, a concepg¢ao
dos dispositivos computacionais digitais. No entanto, somente em torno de 1950 emerge o
campo da A, quando os pioneiros da ciéncia da computagdo passaram a valer-se de maquinas

para desenvolver programas simbolicos destinados a resolug¢do de desafios cognitivos.

Fazer uma historia precisa do desenvolvimento da IA ndo ¢ tarefa facil. Isto porque,
embora seu aparecimento como disciplina cientifica s6 tenha ocorrido a partir da
Segunda Guerra Mundial (1939-1945), a ideia de construir uma maquina pensante
ou uma criatura artificial que imitasse as habilidades humanas ¢ muito antiga
(Teixeira, 2019).

Apds o término da Segunda Guerra Mundial, um periodo marcado por avangos

notaveis na eletronica e nas pesquisas sobre processos humanos e funcionamento cerebral,
surgiu a necessidade de consolidar conhecimentos e construir um arcabougo cientifico
abrangente que explorasse a operacionalidade da mente humana. Nesse contexto, em 1948,
nos Estados Unidos, ocorreu o influente Simpodsio de Hixon, um marco inaugural que reuniu
cientistas, pesquisadores, médicos e psicologos de diferentes campos. Esse evento
proporcionou um espaco para a troca de descobertas pioneiras, incluindo as notdveis
contribuicdes do matematico britanico Alan Turing, cujas publicagdes estabeleceram os
fundamentos dos computadores modernos (Teixeira, 2019).

O campo da Inteligéncia Artificial (IA), conforme discutido por Gomes (2010), teve
um desenvolvimento pioneiro atribuido ao trabalho de Warren McCulloch e Walter Pitts, em
1943. Baseados em conhecimentos de fisiologia basica, analise formal da 16gica proposicional
e teoria da computacao, os autores estabeleceram uma solida base para a futura exploragao da
IA. Contudo, a visdo abrangente da A foi apresentada por Alan Turing, que propds um teste
fundamental. O teste de Turing desafiava a capacidade de discernir entre entidades claramente
inteligentes, como os seres humanos. Nesse teste, um computador seria considerado
bem-sucedido se um interrogador humano ndo conseguisse distinguir entre respostas geradas
por um humano ou por um computador (Gomes, 2010). Essa abordagem revoluciondria
delineou a busca por IA na tentativa de simular a inteligéncia humana de maneira
convincente.

Apo6s o término da Segunda Guerra Mundial, um periodo marcado por avancos notdveis na

eletronica e nas pesquisas sobre processos humanos e funcionamento cerebral, surgiu a
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necessidade de consolidar conhecimentos e construir um arcabougo cientifico abrangente que
explorasse a operacionalidade da mente humana. Nesse contexto, em 1948, nos Estados
Unidos, ocorreu o influente.

Simpdsio de Hixon, um marco inaugural que reuniu cientistas, pesquisadores, médicos
e psicologos de diferentes campos. Esse evento proporcionou um espago para a troca de
descobertas pioneiras, incluindo as notaveis contribuigdes do matematico britdnico Alan
Turing, cujas publicagdes estabeleceram os fundamentos dos computadores modernos
(Teixeira, 2019).

No campo da IA, conforme debatido por Gomes (2010), o desenvolvimento pioneiro é
atribuido ao trabalho de Warren McCulloch e Walter Pitts em 1943. Alicercados em
conhecimentos de fisiologia bdasica, analise formal da logica proposicional e teoria da
computacdo, esses autores langaram uma base solida para a exploracao futura da IA.
Entretanto, a perspectiva mais ampla sobre a A emergiu por meio de Alan Turing, que
introduziu um teste fundamental. O teste de Turing lancou um desafio a habilidade de
distinguir entre entidades inegavelmente inteligentes, como os seres humanos. Segundo esse
teste, um computador seria considerado bem-sucedido se um interrogador humano nao
conseguisse discernir se as respostas provinham de um humano ou de um computador
(Gomes, 2010). Essa abordagem revolucionaria delineou o caminho da busca pela Inteligéncia
Artificial (IA), na tentativa de simular a complexidade da inteligéncia humana de forma
convincente.

Ja no final da década de 1960, surge um programa de computador capaz de imitar um
psicanalista, denominado "DOCTOR", uma variacdo de outro programa conhecido como
"ELIZA". O programa Eliza foi inicialmente desenvolvido para simular didlogos e conversas,
analisando frases e fornecendo respostas por meio da maquina de escrever. O funcionamento
desse tipo de programa baseia-se em um principio simples: a sentenga enviada pelo
interlocutor humano ¢ desmembrada e suas partes sdo processadas por um script armazenado
no computador. O script consiste em um conjunto de regras semelhantes as instru¢des dadas a
um ator para improvisar sobre qualquer tema. Eliza pode ser configurado com varios tipos de
scripts e, dependendo do conteudo, pode conduzir conversas sobre diversos assuntos. Quando
opera com um script especial denominado Doctor, o programa se transforma em um
psicanalista mecéanico, com respostas meticulosamente elaboradas para simular o
comportamento verbal de um psicanalista ao interagir com um paciente (Teixeira, 2019).

Gomes (2010) menciona que, em 1981, os japoneses anunciaram o ambicioso projeto

Fifth Generation, um plano decenal direcionado a criagdo de computadores inteligentes
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através da linguagem de programacdo Prolog. Em resposta a essa iniciativa, os Estados
Unidos estabeleceram a Microelectronics and Computer Technology Corporation (MCC)
como um consorcio de pesquisa com o intuito de manter a competitividade nacional. Em
ambos os casos, a [A constituia um componente vital de um esfor¢o mais abrangente, que
abrangia desde o desenvolvimento de microchips até a investigagdo de interfaces humanas.
Conforme observado por Teixeira (2019), esses avancos solidificaram a IA como uma
disciplina cientifica, aumentando o entusiasmo pela emulagcdo das atividades da mente
humana. As investigagdes atuais estdo concentradas em diversas dreas, como tradugdo
automatica, criagdo de maquinas capazes de perceber e identificar objetos no ambiente,
aprimoramento de programas para jogos de xadrez e damas, entre outros. A partir da base
tedrica, torna-se evidente que a IA tem sido objeto de estudos profundos e revolucionarios,
desfrutando de aplicabilidade estendida. No entanto, sua esséncia permanece ancorada na
capacidade de automatizar por meio da replicacdo de comportamentos humanos. Conforme
apontado por Monard e Baranauskas (2000), a Inteligéncia Artificial (IA), embora abranja
diversos campos, ¢ um ramo da ciéncia da computacdo que busca dotar os computadores de
capacidade de pensamento e comportamento inteligente. Dada sua natureza ampla, a IA
também esta intrinsecamente ligada a disciplinas, como psicologia, biologia, logica,

matematica, linguistica, engenharia, filosofia, entre outras.

Figura 3 — Areas relacionadas a IA

I Ciéncia da I

Légl - Lingufstica

\Iaﬁ'::léllca Canom . : .
[ Biologia I l-_ﬂgcnhar[al
Psicologia N I-/ Filosofia I

- Processamento

de Linguagem
Natura

Plancjamento I

Slstemas I
Bas¢ados em
Conheclmento

‘ Robétlca I

Redes A‘}:u endizado

Neurais (de Méquina) Visilo

Fonte: Monard e Baranauskas (2000).

Para uma analise mais atual do cenario tecnoldgico, Lopezosa (2023) destaca que a
rapida evolucdo da IA estd causando transformacgdes profundas na sociedade contemporanea.
Evidentemente, a IA estd progredindo em um ritmo acelerado, gerando mudangas que
transcendem fronteiras e abrem novas perspectivas para diversas areas. Isso ¢ particularmente

visivel no ano de 2023, no qual as Inteligéncia Artificial Generativa, como o Chat GPT, Mid
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Journey, Dall-e e Stumble Diffusion, estdo emergindo como atores proeminentes desse
fenomeno. Através de suas capacidades inovadoras, essas tecnologias conseguem alcangar um
publico amplo e diversificado, criando um cenario que mescla a inteligéncia humana com a
artificial. E notavel que as influéncias dessas IAs se estendem além dos aspectos tecnologicos,
tendo um impacto profundo em multiplas éareas, inclusive na comunicacdo cientifica e suas
bases fundamentais. Lopezosa (2023).

De acordo com Guerrero-Solé e Ballester (2023), essa transformagao na produgdo de
conteudo impulsionada pela Inteligéncia Artificial Generativa (IAG) ndo apenas reconfigura
as dindmicas comunicacionais, mas também suscita uma série de indagagdes cruciais. A
incursdo das tecnologias generativas, como o Chat GPT e suas contrapartes, estabelece um
novo paradigma na relacdo entre tecnologia e criagdo, alterando a maneira como os
profissionais e as organizacdes se envolvem no processo criativo e compartilham
conhecimento. A concepc¢do de uma abordagem inovadora na geragao de conteudo, mediada
pela inteligéncia artificial, tem sido amplamente discutida por Guerrero-Solé e Ballester
(2023), que trazem a tona a necessidade de explorar os desdobramentos dessa revolugdo na
esfera comunicativa. O trabalho dos autores enfatiza que as repercussdes da Inteligéncia
Artificial Generativa (IAG) vao além das ferramentas e métodos, permeando as bases tedricas
e ¢éticas que fundamentam a pratica comunicativa contemporanea. Em suma, a abordagem
proposta na questdo encontra respaldo nas contribuigdes destes autores, proporcionando um
arcabouco de compreensdo mais amplo para os efeitos da Inteligéncia Artificial (IA) na

comunicacao.

2.2.2 Chat GPT

O ChatGPT ¢ um modelo de linguagem desenvolvido pela OpenAl que utiliza
técnicas avangadas de aprendizado profundo. Ele foi construido sobre a arquitetura GPT-3.5 e
passou por um extenso processo de treinamento com grandes conjuntos de dados. Com base
nessa abordagem, o Chat GPT ¢é capaz de gerar respostas contextualmente coerentes e
relevantes, proporcionando uma experiéncia de conversagdo natural e informativa para os
usuarios.
lazdi (2023) indica que, no processo inicial, o Chat GPT utiliza uma vasta quantidade de
dados textuais provenientes da Internet para antecipar a proxima palavra em uma sentenga,
levando em consideragdo o contexto anterior. Em seguida, o modelo passa por um

refinamento detalhado, adaptando-se interativamente com dados rotulados por humanos,
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como didlogos ou comandos. Essa etapa permite que o Chat GPT capture padrdes e
regularidades, gerando respostas coerentes e relevantes durante as interacdes com 0s usuarios.
A interagdo com o Chat GPT ocorre por meio de prompts, onde diversos tipos de
mensagens sao utilizados para solicitar respostas da IA, a qual destaca-se como um exemplo
da aplicagdo da tecnologia de processamento da linguagem natural na transformacao digital.
Corréa et al. (2023) enfatizam essa abordagem em seu trabalho, demonstrando como essa
dinamica de comunicagdo estabelece um novo padrdo de interacdo que simula a comunicacao
humana, impulsionando a convergéncia entre IA e habilidades comunicativas humanas.
Morales-Chan (2023) classifica os prompts em diversas categorias: primeiramente,
temos 0s prompts sequenciais, que buscam criar uma progressao logica na conversacao, por
meio da utilizagdo de uma sequéncia de textos anteriores, permitindo respostas mais

elaboradas e contextualizadas; os prompts comparativos buscam comparagdes entre duas ou

mais coisas ou situagdes para obter resultados mais especificos; ja os prompts argumentativos
buscam que a [A gere argumentos coesos sobre um tema especifico, seja a favor ou contra
uma ideia, utilizando informacgdes fornecidas previamente. Um dos tipos mais recorrentes € o

prompt de perspectiva profissional, onde a Inteligéncia Artificial (IA) assume o papel de um

individuo ou fungdo especifica para descrever um topico em um contexto dado, o que tem se
mostrado eficaz na melhoria da qualidade das respostas geradas em didlogos. Por fim, os

prompts de lista de desejos sdo utilizados para obter respostas mais especificas ao fornecer

uma lista de requisitos que se desejam atender, permitindo que a IA ofereca respostas mais
precisas e¢ focadas nas necessidades do usuario. Essas categorias oferecem uma estrutura
versatil para a criacdo de interagdes significativas e eficazes com sistemas de conversagao
baseados em IA.

No Brasil, pesquisas relacionadas ao Chat GPT estao surgindo abordando diferentes
tematicas. Esses estudos exploram o uso do modelo em diferentes dominios. Sant (2023)
abordou a perspectiva do uso da ferramenta no ensino; Tustumi, Andreollo e
Aguilar-Nascimento (2023) apresentam uma discussao sobre o futuro do Chat GPT na area de
saude; Rossoni (2023), por sua vez, executa a constru¢do de um editorial em conjunto com a
solugdo da OpenAl; por fim, lazdi (2023) avaliou “os algoritmos economistas” do Chat GPT,
Sant (2023) identificou alguns fatores de melhoria do Chat GPT, incluindo a necessidade de
aprimorar a consisténcia e precisao nas respostas, evitar interrupcoes e oferecer respostas mais
satisfatorias. Também destacou a importancia de refinar as solicitagdes para obter respostas

mais precisas, € apontou a ocorréncia de respostas, tanto plausiveis quanto completamente
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fora do esperado. Esses pontos evidenciam a importancia de continuar aprimorando o Chat
GPT para garantir respostas mais coerentes, precisas e confidveis em diferentes interacoes.

Para Maciel et al. (2023), o Chat GPT (Generative Pré Trained Transformer) ¢ um dos
exemplos mais atuais de tecnologia de ponta no que diz respeito a processamento de
linguagem natural, conseguindo discernir multiplos estilos de linguagem em variadas linguas,
como input, e textos extremamente bem feitos, como output.

O modelo empregado para fundamentar esta pesquisa ¢ o Chat GPT, uma versao
derivada do GPT-3.5, que ¢ um modelo de linguagem amplamente reconhecido por sua
capacidade de gerar texto coerente e coeso. Especificamente adaptado para o contexto de
didlogo, o Chat GPT passou por um processo de otimizagdo utilizando a abordagem de
Aprendizado por Reforco com Feedback Humano. Esse método engloba a utilizagdo de
demonstragdes humanas, bem como comparagdes de preferéncias, a fim de guiar o modelo em
direcdo a comportamentos desejaveis e interagdes mais eficazes. Isso resulta em um modelo
mais apto a conduzir conversas de maneira natural e contextualmente relevante, representando
um avango significativo na capacidade de intera¢do entre humanos e maquinas.

No decorrer desta pesquisa, aproveitou-se da funcionalidade de instrugdes
personalizadas oferecida pelo Chat GPT. Essa caracteristica permitiu orientar o modelo de
maneira mais precisa e especifica, ao fornecer diretrizes e informagdes especificas sobre o
contexto da interagdo. Ao empregar instrugcdes personalizadas, foi possivel ajustar o
comportamento do Chat GPT, de acordo com as necessidades especificas do projeto,
resultando em respostas mais pertinentes e alinhadas aos objetivos da pesquisa. Isso
demonstra a flexibilidade e adaptabilidade do modelo, tornando-o uma ferramenta valiosa

para a conducdo de didlogos altamente direcionados e eficazes.

2.3 Implicac¢des da Inteligéncia Artificial (IA) no futuro de vendas

Conforme observado por Valmorbida e Hart (2020), a crescente busca por otimizagao
operacional estd estimulando a adogdo continua de chatbots como solugdo de atendimento,
resultando na reducdo de despesas e na necessidade de pessoal. Além disso, o interesse em
capacitar os chatbots para conduzir analises de dados esta impulsionando a extragdo de
informacdes relevantes das interagdes com os usuarios. Com o propdsito de aprimorar a
experiéncia do cliente e superar desafios, a crescente adogdo de técnicas de Processamento de

Linguagem Natural (PLN) tem se destacado de forma significativa.
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Bergner, Hildebrand e Haubl (2019) destacam que as interfaces conversacionais
podem fortalecer os lacos entre consumidores e marcas, mesmo atuando apenas como
ferramentas para tarefas especificas. Essa conexdo influencia diretamente a experiéncia de
compra ¢ reduz a resisténcia dos consumidores em relacdo a inteligéncia artificial,
especialmente quando essas interfaces sdo capazes de simular comportamentos humanos.
Nesse contexto, como enfatizado por Hildebrand e Bergner (2019), a atual tendéncia no
mercado ¢ a adogdo generalizada de chatbots, com o intuito de ampliar a disponibilidade de
atendimento e reduzir custos. Além disso, ¢ destacado o potencial dos chatbots em influenciar
as preferéncias de consumo por meio de didlogos envolventes e personalidades distintas,
superando abordagens tradicionais de midia. A constru¢dao de uma relacao de confianca entre
consumidores e chatbots resulta em uma maior aceitacdo das recomendacdes oferecidas por
essas interfaces. Diante das evolugdes dos comportamentos do consumidor, emerge a viavel
possibilidade de os chatbots virem a substituir vendedores. Logo, ¢ essencial que as empresas
encarem essa tendéncia no ambito do marketing digital como uma oportunidade para
transformar, de maneira profunda, a experiéncia do cliente, em vez de considera-la somente
como um meio de reduzir custos através da automatizagao do atendimento.

Entretanto, mesmo diante do notdvel desempenho demonstrado pelos chatbots,
conforme observado por Almeida (2020), o debate sobre a potencial substitui¢do dos seres
humanos em algumas tarefas deve levar em consideracao que, no campo do marketing digital,
essas interfaces estdo fomentando uma abordagem inovadora na comunicacdo entre
individuos e organizagdes. A exceléncia no atendimento assumiu um papel crucial,
transformando a maneira como as empresas interagem com seu publico-alvo. Ainda que os
chatbots sejam programas concebidos para conduzir conversas automatizadas e operar
ininterruptamente, ¢ essencial compreender que sua fun¢do nao € suplantar os seres humanos,
mas sim auxilid-los a raciocinar e complementar suas habilidades, proporcionando uma
experiéncia mais eficaz e gratificante aos usuarios.

Essa perspectiva se alinha com o entendimento de Borges ef al. (2021), que destacam
que a introdugdo da Inteligéncia Artificial (IA), no contexto do marketing 4.0, proporciona
uma plataforma para a inova¢do fundamentada na andlise de dados, na pesquisa do
comportamento dos consumidores on-/ine e nas tendéncias de compra. Isso viabiliza a
personalizacdo da experiéncia do consumidor, elevando-a a um novo nivel. Um exemplo
concreto dessa aplicagcdo sdao os chatbots que interagem com os consumidores utilizando os
dados que coletam, gerando assim um impacto direto na experiéncia do usuario-cliente.

Portanto, enquanto o debate sobre a substitui¢ao humana persiste, a evolucao das interfaces de
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inteligéncia artificial no marketing continua a moldar as interagdes entre marcas e

consumidores, impulsionando uma abordagem mais personalizada e eficaz.
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3 METODOLOGIA

3.1 Enquadramento da pesquisa

A pesquisa em questdo se caracteriza por uma classificacdo de natureza exploratodria,
com um enfoque pratico e experimental no ambito da transformacdo digital. Adotando uma
abordagem qualitativa, o estudo baseia-se em dados primarios. O cerne do procedimento
técnico empregado repousa na observacdo detalhada da simulagdo de vendas por meio da
Inteligéncia Artificial Generativa (IAG). Através dessa simulagdo, buscou-se compreender a
dindmica complexa entre a tecnologia emergente e os processos de vendas, lancando luz sobre
as possibilidades e desafios inerentes a essa intersecao.

Além disso, a pesquisa progrediu por meio da realizagdo de entrevistas estruturadas,
proporcionando uma plataforma para a obtengcdo de percepgdes e insights essenciais dos
participantes. Essa abordagem, ndo apenas ofereceu uma visao abrangente das opinides e
expectativas em relacdo a implementagao da IA no contexto de vendas, mas também revela
sutilezas e ideias ndo evidentes a primeira vista. O enfoque combinado na observagdo das
simulagdes de vendas por meio da IA e na coleta de respostas por meio de questiondrio,
ampliou a pesquisa, possibilitando uma andlise mais completa da intersecdo entre a

transformacao digital e as estratégias de vendas orientadas pela Inteligéncia Artificial (IA).

3.2 Técnica de levantamento dos dados

A pesquisa adotou uma abordagem de levantamento de dados que incluiu a técnica de
role-play, com uma adaptagdo promovida pela utilizacdo da IAG. Dentro desse cendrio,
gestores na darea de marketing foram convidados a assumir o papel de clientes, mediante
simulacdes mediadas pela IAG. Esse procedimento viabilizou uma perspectiva concreta das
dindmicas que podem emergir quando a IA ¢ integrada aos procedimentos de vendas. A partir
das experiéncias acumuladas nessas simulagdes, a pesquisa construiu uma base para um
questionario de avaliagdo, que subsequentemente foi aplicado com os profissionais que
executaram as simulagdes, além de aplicar um questionario de autoavaliacdo com a IA. Esse
método proporciona informagdes concretas, mas também proporcionou um entendimento
mais aprofundado da convergéncia entre transformagao digital e estratégias de vendas,

contribuindo, desse modo, para uma avaliacao mais abrangente e fundamentada.
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3.3 Ferramentas utilizadas no levantamento de dados

No ambito da pesquisa, as ferramentas selecionadas desempenharam papéis essenciais
na coleta e andlise dos dados. A técnica de role-play foi executada com trés gestores de
marketing, valendo-se do Chat GPT como plataforma mediadora. O Chat GPT, uma
implementagdo da arquitetura GPT-3.5, proporcionou interagdes conversacionais altamente
realistas, simulando cendrios de vendas e permitindo um engajamento dindmico entre os
profissionais e os clientes simulados, representados pela Inteligéncia Artificial Generativa
(IAG).

Além disso, para solidificar as percepg¢des e insights adquiridos por meio do role-play,
foram aplicados questionarios. Essa abordagem permitiu uma exploracao aprofundada das
experiéncias dos participantes € uma compreensao mais rica das nuances das interagdes
durante as simulacdes de vendas com a TAG. A utilizagdo dos questionarios facilitou a
captura, armazenamento e analise meticulosa das respostas dos profissionais de marketing.
Combinando essa metodologia com o uso do Chat GPT como mediador das simulagdes,
permitiu uma abordagem abrangente na obten¢ado e interpretacao dos dados, contribuindo para

uma analise minuciosa das implicacdes da transformacao digital nas estratégias de vendas.
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4 DESENVOLVIMENTO

O trabalho em questdo se estrutura em quatro etapas distintas: Execucdo do
Role-play, Autoavaliagdo, Avaliagdo dos Profissionais de Marketing e Analise de Contetido.
No role-play, trés profissionais de marketing assumem o papel do cliente em simulagdes de
vendas, enquanto o CHAT GPT atua como vendedor. Casos modelo foram desenvolvidos para
embasar os profissionais de marketing com informagdes sobre as caracteristicas do cliente,
construidos a partir de suas experiéncias individuais e mediante instrugdes personalizadas
para o CHAT GPT, conforme delineado por Morales-Chan (2023).

Ap6s a realizagdo de duas rodadas de simulagdes para cada profissional, procedeu-se
a autoavaliagdo do CHAT GPT, com perguntas inseridas pelo pesquisador acerca das
simulacdes para a IA responder. Paralelamente, os profissionais de marketing receberam
formularios contendo questdes relacionadas as simulagdes para expressarem suas
perspectivas.

Com a coleta de dados oriundos da autoavaliagdo do CHAT GPT e da avaliacao dos
profissionais de marketing, realizou-se a andlise dos dados. Isso incluiu a medi¢ao do
desempenho do CHAT GPT em varias areas, utilizando uma escala de avalia¢ao (0-5), € uma
analise temadtica para identificar padrdes nas respostas dos trés profissionais de marketing e do

CHAT GPT.

Etapas Passos para a execug¢io
Role-play 1. Descricdo das caracteristicas do cliente modelo
1 2. Realizagdo da primeira simulagdo de venda
3. Ajustes nos comandos
4. Realizacdo da segunda simulagdo de venda
5. Elaboragao de resumo das simulagdes
2 Autoavaliacao (CHAT 1. Elaboragdo dos questionarios
GPT) 2. Aplicagdo dos questionarios
3 | Avaliacdo dos profissionais 1. Elaboragdo dos questionarios
de Marketing 2. Aplicagdo dos questionarios
1. Pré-andlise
4 Analise de conteudo 2. Exploracao do material
3. Tratamento dos resultados
4. Validagdo
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4.1 Realizacio do role-play

A execucdo da simulagdo foi realizada com o modelo role-play, no qual trés
profissionais de marketing, encarregados por gerenciar e operar setores de relacionamento
com o cliente, desempenharam o papel de clientes simulados, enquanto o Chat GPT
representou o papel de um vendedor. Toda a interacdo aconteceu exclusivamente via chat,
proporcionando um ambiente controlado para avaliar o desempenho do Chat GPT. Foram
conduzidas duas rodadas de simulacdo a partir do cenario, com uma solicitagdo de
autoavaliagdo por parte do Chat GPT apos as rodadas. A configuracdo do Chat GPT foi
personalizada com base nas instrugdes fornecidas na area de instrugdes personalizadas,
seguindo o modelo profissional de Morales-Chan (2023). Além disso, informagdes relevantes
sobre variaveis e cadéncia da conversa foram incorporadas para tornar a simulagdo ainda mais
realista e eficaz na andlise do desempenho do Chat GPT.

O cendrio foi cuidadosamente elaborado levando em consideragdo o segmento de
atuagdo dos profissionais envolvidos na simulagdo. O cenario focou na busca por agéncias de
marketing; a escolha do contexto e dos profissionais levou em conta a pesquisa Panorama de
Vendas realizada pela RD Station (2023) que apontou as agéncias de marketing que possuem
a maior adesdo de relacionamento com o cliente via WhatsApp. Essa abordagem segmentada
permitiu uma avaliagao mais precisa das capacidades do Chat GPT em diferentes contextos de
vendas e demonstrou sua versatilidade em adaptar-se as necessidades especificas dos clientes
em potencial. Apos a interacao dos profissionais, a conversa foi exportada por meio da area de
controle de dados do Chat GPT, o que foi de extrema utilidade para a andlise e avaliagdo

detalhada das interacdes.



Tabela 4 — Descricio de caso replicado pelo profissional 1

Situagao

A situagdo mais frequente envolve a procura por estratégias de
marketing eficazes para aprimorar a presenca on-line e ampliar a
visibilidade das marcas e maneiras de atrair mais trafego.

Problema

J4

O desafio mais comum enfrentado pelos clientes é manter sua
estratégia funcionando de forma eficaz sem um alto investimento.

Implicagdo

A consequéncia direta é o desperdicio de recursos financeiros.

Necessidade

A solugdo mais comumente oferecida ¢ a gestdo abrangente de
marketing, que inclui facilitadores e provedores de servigos para
otimizar as estratégias de marketing dos clientes. Os clientes
frequentemente buscam orientagdes sobre websites.

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela 5 — Descricio de caso replicado pelo profissional 2

Situacao Pessoa fisica, com interesse em vender mais pela Internet e captar
mais clientes através das redes sociais, principalmente Instagram.
Problema Nao sabe como comegar, dificuldade em tempo para producdo dos
conteudos.
Implicagao Gastam dinheiro com a operagdo e com baixas estratégias e nao
alcancam o objetivo inicial.
Necessidade Consultoria e orientacdo estratégica.

Fonte: Elaboragao propria.

Tabela 6 — Descricao de caso replicado pelo profissional 3

Situacao Empreendedor mas que ndo sabe como produzir post e sem
entendimento de producgdo de conteudo.
Problema Nao sabe como divulgar o trabalho na Internet.
Implicagdo Nao vende o suficiente para manutenc¢ao do negocio, sem autoridade
para ter visibilidade.
Necessidade Pacote de postagens, produgao de videos, fotos e acompanhamento
das redes sociais.

Fonte: Elaboragdo propria.

Foi realizada uma modificagdo nas instru¢cdes personalizadas entre a primeira e a

segunda rodada do role-play, com o objetivo de aprimorar a fluidez das interagdes. Essa
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adaptacao permitiu que a Inteligéncia Artificial (IA) abordasse de forma mais natural e

organica as necessidades e preocupagdes dos clientes, evitando referéncias diretas a

metodologia do SPIN, tornando as conversas mais envolventes e eficazes.

Tabela 7 — Instrucées personalizadas utilizadas no Chat GPT

Versao 1

Atue como um vendedor de uma agéncia de
marketing, utilizando a metodologia SPIN
Selling.

Faga um questionamento por vez e utilize
frases curtas.

Crie precos ficticios, utilize {{/ink}} para
indicar materiais externos e {{documento}}
para indicar anexos.

Versao 2

Atue como um vendedor de uma agéncia de
marketing, utilizando a metodologia SPIN
Selling.

Faga um questionamento por vez e utilize
frases curtas. Nao cite diretamente a
metodologia.

Crie precos ficticios, utilize {{/ink}} para
indicar materiais externos e {{documento}}
para indicar anexos.

Fonte: Elaboragao propria

4.2 Avaliacoes

Apds conduzir um estudo sobre o potencial da Inteligéncia Artificial (IA) em vendas e

realizar simula¢des com trés gestores de marketing, foi essencial conduzir uma avaliacdo

estruturada para entender a eficacia da IA no contexto de vendas. Para essa finalidade,

implementou-se um questionario de debriefing dividido em trés secdes. A primeira sessao

tinha como objetivo avaliar a concordancia dos gestores de marketing com o resumo das

etapas de Venda Consultiva apresentadas pela IA durante as simulagdes. Essas perguntas

foram formuladas em uma escala de Likert para medir a percep¢ao dos participantes.
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Na segunda secao do questionario, utilizou-se o0 mesmo instrumento de escala Likert
para avaliar a abordagem da IA nas simulagdes. Isso incluiu a analise da personalizacao das
interacdes, capacidade persuasiva e outras caracteristicas relevantes. Esse conjunto de
perguntas proporciona insights detalhados sobre como a IA foi percebida em termos de suas
habilidades de vendas consultivas.

Finalmente, na terceira se¢do do questionario, os gestores de marketing tiveram a
oportunidade de fornecer feedback em formato aberto. Eles foram encorajados a indicar
pontos positivos, pontos negativos e potencialidades no uso da Inteligéncia Artificial (IA) no
contexto de vendas. Essa abordagem permitiu uma avaliagdo mais geral e qualitativa da
experiéncia com a IA, capturando percepgdes e sugestoes que ndo poderiam ser abordadas
apenas com perguntas estruturadas. Em conjunto, essas se¢des do questiondrio
proporcionaram uma avaliagdo completa e abrangente da eficacia da IA em vendas
consultivas e geraram valiosos insights para melhorias futuras.

Por outro lado, desenvolveu-se também a autoavaliagao do Chat GPT acerca de suas
habilidades em vendas. Para isso, iniciou-se pedindo um resumo dos casos simulados de
acordo com o SPIN, na sequéncia, avaliou-se a partir da escala de Likert como a IA percebia
sua abordagem; em seguida, foram feitas perguntas abertas e realizada uma analise tematica
das respostas acerca da descricdo, positivos, negativos e potencialidades.

Com o intuito de fornecer uma andlise detalhada e abrangente dos resultados obtidos
nesta pesquisa, a apresentacdo dos mesmos esta estruturada em duas se¢des principais: a
autoavaliagdo da Inteligéncia Artificial (IA), na qual a perspectiva da propria IA, em relagao
ao seu desempenho e percepgao ¢ explorada; e a avaliacao dos profissionais de marketing, na
qual a visdo e as opinides desses especialistas sobre a atuacdo da IA em vendas consultivas
sao examinadas. A seguir, cada uma dessas se¢Oes sera detalhada em topicos especificos,
permitindo uma compreensao mais profunda das conclusdes deste estudo.

Autoavaliacao da IA:

1. Autoavaliagdo de desempenho em escala
2. Avaliacdo do uso da IA em questionamentos abertos
Avaliacao dos Profissionais de Marketing:
1. Concordancia dos profissionais de marketing com o resumo
2. Avaliagdo da abordagem da IA durante as interagdes em escala
3. Feedback geral dos profissionais de marketing em relacdo a IA em questdes

abertas
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4.3 Analise de conteudo

A metodologia da analise de conteudo desenvolvida por Laurence Bardin representa
um valioso recurso para a compreensdo detalhada de dados textuais, sendo essencial para a
condu¢do de uma andlise rigorosa neste estudo. No processo de desenvolvimento desta
pesquisa, as fases preconizadas por Bardin desempenham papéis cruciais na estruturag@o e
interpretagdo do material investigado. A etapa inicial de pré-analise, realizada por meio da
leitura flutuante, desempenha um papel crucial ao permitir uma imersdo no conteudo,
facilitando a identificacdo de aspectos de interesse e orientando as proximas etapas da analise.
Como apontado por Bardin, essa fase ¢ fundamental para delimitar o campo da investigagao e
garantir precisao na analise dos dados.

No decorrer da andlise, a exploragdo do material por meio da codificagdo tematica
revela-se essencial para a organizacdo e categorizacdo dos temas emergentes. Essa
codificagdao tematica permite a identificacdao e registro de elementos que vao desde palavras
isoladas até unidades textuais mais extensas, proporcionando uma compreensdo mais
profunda dos conteudos essenciais presentes no material, conforme salientado por Bardin.

Posteriormente, as inferéncias representam o momento em que se realiza a
interpretagdo e analise aprofundada dos dados categorizados. Esta fase envolve a apresentagdo
e discussdo das respostas emergentes das categorias identificadas, contribuindo para a
construgdo de conclusdes e interpretacdes que ampliam a compreensao do conteudo
analisado. Seguindo a visdo de Bardin, as inferéncias constituem o estagio final da analise de
conteudo, levando a uma compreensao mais ampla e aprofundada do material. Dessa forma, a
aplicacdo dessas etapas na andlise dos dados permitira uma abordagem estruturada e
fundamentada, essencial para a compreensao aprofundada dos elementos centrais deste
estudo.

A autoavaliagdo do Chat GPT foi estruturada em temas e categorias para uma analise
detalhada. Essas categorias foram organizadas em nove temas, divididos em duas vertentes
principais de analise. O primeiro conjunto aborda as etapas do método SPIN - Situagdo,
Problema, Implicagdes e Necessidade - para compreender diferentes fases de uma interacao
comercial. O segundo conjunto destaca habilidades para vendedores, incluindo
Personalizagdo, Solu¢do, Empatia, Persuasdo e Valor. Essa organizagdo visa oferecer uma
avaliacdo precisa do desempenho do Chat GPT em contextos de vendas e interacdes
comerciais.

e Etapas do método SPIN: Situagdo, Problema, Implicacdes e Necessidade
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e Outros temas: Personalizacao, Apresentacao de solucao, Empatia, Persuasao e

valor agregado.

Nas respostas dos profissionais de marketing, os temas abordados se diferenciam,
apresentando uma variedade de focos distintos:
e Etapas do SPIN: Situacao, Problema, Implicacdo e Necessidade
e OQutros temas: Eficiéncia, Personalizagdo, Profundidade, Compreensdo e
Apresentagdo
Essa ampla gama de temas ressaltados revela uma visdo multifacetada dos
profissionais de marketing sobre os elementos fundamentais de uma interacdo comercial. Eles
vao além das fases tradicionais do processo de vendas, enfatizando aspectos como
customizacao, eficicia e empatia na abordagem com os clientes.
Acerca da validacao da analise de conteudo, Creswell (2007) apresenta oito possiveis
estratégias de validacao da pesquisa qualitativa, neste trabalho foram utilizadas trés dessas

estratégias: Conferéncia dos membros, descrigdo rica e esclarecimento de viés.

5 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

5.1 Autoavaliac¢ao

5.1.1 Avaliac¢do de desempenho

Na autoavaliagdo de desempenho, a IA respondeu a um conjunto de cinco perguntas
relacionadas a sua atuagdo, com respostas dadas em uma escala de 1 a 5, onde 1 indica um
desempenho nao ideal e 5 representa um comportamento ideal. Notavelmente, ao analisar as
respostas fornecidas em todas as entrevistas, a IA demonstrou uma consisténcia notavel,
atribuindo a si mesma uma nota 4 em quase todas as questdes avaliadas. Essa uniformidade
nas respostas sugere que, ao longo das simulagdes, o Chat GPT avaliou seu proprio
desempenho de forma consistente e considerou-se proéxima ao melhor comportamento em
todas as areas avaliadas. Essa conclusdo destaca a percepcdo do Chat GPT de que a 1A ¢
capaz de manter um alto padrao de desempenho durante as interagdes de vendas consultivas,

demonstrando uma abordagem consistente e eficaz em todas as etapas do processo.
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Tabela 8 — Resultado de auto avaliacio de abordagem

Fonte: Elaboragdo propria.

5.1.2 Percepcao da autoavaliacao

Apbés uma analise abrangente das respostas fornecidas, foi possivel identificar e
categorizar as percepcdes da IA em nove categorias tematicas distintas. Dessas categorias,
quatro estdo relacionadas as etapas do SPIN (Situacdo, Problema, Implicacdes e

Necessidade), enquanto as outras cinco dizem respeito a agdes e comportamentos especificos
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(Personalizacdo, Solug¢do, Empatia, Persuasdo e Valor). Essa categorizagdo reflete as
principais areas de percepcao da Inteligéncia Artificial (IA) durante as interagdes de vendas
consultivas e fornece insights valiosos sobre o desempenho da IA em cada uma delas. Essas
categorias tematicas servirdo como base para uma analise mais aprofundada e orientada para
melhorias futuras.

Na primeira pergunta, abordamos como a IA descreve sua aplicagdo das etapas de
venda consultiva durante as simulacdes de vendas. Durante a andlise qualitativa das respostas,
notou-se uma ocorréncia mais significativa das categorias "Necessidade" e "Solucao". A 1A
enfatizou sua compreensdo das necessidades dos clientes e sua capacidade de oferecer
solugdes pertinentes. Em contraste, as categorias "Persuasdo”, "Valor" e "Situacdo" foram
mencionadas com menor frequéncia. As categorias de "Personalizagdo", "Empatia",
"Implicacdes" e "Problema" ficaram em uma zona intermediaria em termos de ocorréncia.
Isso sugere que a IA percebe que seu comportamento durante as simulacdes foi
principalmente pautado pela compreensdo das necessidades dos clientes e pela apresentagdo
de solugdes adequadas. Essa andlise ressalta a énfase da A em atender as necessidades dos

clientes e propor solugdes relevantes durante as interagdes de vendas consultivas.

“A IA aplicou as etapas da metodologia SPIN durante as interagées de

forma completa e eficaz(...)” (Afirmagdo do Profissional 1)

Figura 4 — Grifico de ocorréncia de temas na descricio das simulagdes pela autoavaliacio do CHAT GPT

APLICACAO: Como a A descreve sua aplicagao das etapas de Venda Consultiva durante
as simulagdes de vendas?

Situacao

Problema

Implicacdes

Necessidade

Personalizacao

Temas

Solugao
Empatia
Persuaséao

Valor

Qcorréncia

Fonte: Elaboragao propria
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Na segunda questdo, que tratou dos pontos positivos da IA, diversos elementos se
destacaram, incluindo "Necessidade", "Personalizacao", "Solucao", "Implicacdes" e
"Problema". A presenca desses elementos, que correspondem as quatro etapas do SPIN,
indica que a Inteligéncia Artificial (IA) foi percebida como capaz de seguir um roteiro
estruturado durante as interagdes de vendas consultivas. No entanto, ¢ importante notar que os
temas de "Empatia", "Valor" e "Persuasdo" foram mencionados com menor frequéncia. Isso
sugere que, embora a A tenha demonstrado competéncia nas etapas do SPIN, a percepcao da
empatia, a comunicagdo do valor e a capacidade de persuasdo podem ser areas em que a [A
pode se aprimorar. Essa analise destaca a importancia de equilibrar a estrutura das etapas do
SPIN com elementos emocionais ¢ persuasivos para uma abordagem de vendas consultivas

eficaz.

“A capacidade de entendimento das informagdes passadas pelo cliente da 1A

¢ excelente. " (Afirmagdo do Profissional 2)

Figura 5 — Grafico de ocorréncia de temas pela autoavaliacio do CHAT GPT como ponto positivo

PONTOS POSITIVOS: Quais foram os aspectos mais eficazes da |IA ao utilizar a
metodologia de Venda Consultiva durante as simulagdes de vendas?
Situagéo
Problema
Implicagbes
Necessidade

Personalizagao

Temas

Solugao
Empatia
Persuasao

Valor

Qcorréncia

Fonte: Elaboragdo propria

No que diz respeito as areas em que a IA identificou a necessidade de melhoria ao
utilizar a metodologia de venda consultiva durante as simulagdes de vendas, observou-se que

as maiores ocorréncias ocorreram nas categorias "Personalizacdo" e "Implicagdes". No
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entanto, ¢ notavel que, ao analisar as respostas, esses temas foram abordados mais no
contexto de aprofundamento e refinamento do que como deficiéncias de capacidade inicial de
execucdo. Um destaque significativo surgiu em relacdo a percep¢do da IA de que precisa
melhorar nas areas de "Persuasdo" e "Empatia". Essas categorias receberam atencdo especial
como areas que requerem aprimoramento. Em contraste, os outros temas tiveram ocorréncia
baixa ou nenhuma mencdo, sugerindo que a IA reconhece a importancia de desenvolver
habilidades persuasivas e empaticas para aprimorar seu desempenho nas vendas consultivas.
Essa andlise ressalta a autoconsciéncia da Inteligéncia Artificial (IA) em relagdo as areas nas

quais ela precisa crescer para se tornar ainda mais eficaz nas interagdes de vendas consultivas.

“Embora eu ja tenha considerado que foi eficaz a aplicagdo da metodologia,
sempre pode haver oportunidades de aprimoramento, mas ndo saberia citar

nesse momento.” (Afirmagdo do Profissional 1)

“Achei que foi suficiente no processo demonstrado.” (Afirmag¢do do

Profissional 3)

Figura 6 —Grafico de ocorréncia de temas pela autoavaliacio do CHAT GPT como melhoria

PONTOS NEGATIVOS: Em quais areas a |A identificou que precisa melhorar ao utilizar a
metodologia de Venda Consultiva durante as simulagdes de vendas?

Situacdo

Problema

Implicactes
Necessidade

Personalizagao

Temas

Solugdo
Empatia
Persuasao

Valor

QOcorréncia

Fonte: Elaboragao prépria
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Na quarta questdo, que abordou as oportunidades para a IA em vendas, destacou-se
como tema principal a "Personalizacao". Muitas das respostas relacionaram essa oportunidade
com a integracdo de dados para aprendizagem, indicando a percep¢do de que a IA pode se
aprimorar ainda mais na personaliza¢do das interacdes com base em informagdes especificas
dos clientes. Em seguida, surgiram os elementos de "Necessidade", "Persuasdao" e "Empatia"
como areas que apresentam oportunidades de melhoria. Isso sugere que a IA reconhece a
importancia de aprimorar sua capacidade de compreender as necessidades dos clientes, ser
mais persuasiva e demonstrar empatia nas simulacdes de vendas. Por outro lado, os outros
temas tiveram ocorréncia baixa ou nenhuma meng¢ao, destacando a énfase nas areas em que a
IA percebe um potencial claro de aperfeigoamento para fortalecer seu desempenho em vendas
consultivas. Essa andlise ressalta a visao estratégica da [A em relacdo as oportunidades de

crescimento em suas habilidades de vendas.

"Ahh, o futuro das IAs € algo abrangente demais, na minha percepgéo. Talvez integragdo
de tecnologias, personalizagdo e melhoria da experiéncia do cliente e na ética da IA.” (Afirmagéo
do Profissional 1)

Figura 7 — Grafico de ocorréncia de temas pela autoavaliagio do CHAT GPT como potencialidades

POTENCIALIDADES FUTURAS: Que oportunidades ou melhorias a IA visualiza para
aprimorar sua aplicag&o das etapas de venda?

Situagao

Problema

Implicacdes

Necessidade

Personalizagao

Temas

Solugao
Empatia

Persuasdo

Valor

o
N
EN
[}

QOcorréncia

Fonte: Elaboracdo propria.

A partir da andlise dos dados coletados, ¢ possivel inferir trés percepgdes

significativas da Inteligéncia Artificial (IA) acerca de seu comportamento em vendas
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consultivas. Primeiramente, a [A demonstra uma percep¢ao de que possui a capacidade de
executar as etapas da metodologia de venda consultiva de forma livre e estruturada, o que
sugere uma confianga em sua competéncia na aplicagdo do roteiro de vendas. Em segundo
lugar, a IA reconhece um alto potencial de personalizacdo em suas interagdes, particularmente
relacionado a integracdo de dados para aprendizagem, indicando um foco na adaptagdo as
necessidades individuais dos clientes. No entanto, a terceira percep¢do relevante ¢ a
consciéncia da auséncia de empatia e persuasdo em seu comportamento, apontando para a
necessidade de desenvolver essas habilidades fundamentais para estabelecer conexdes
emocionais e persuadir os clientes de forma mais eficaz. Essas percep¢des oferecem uma
visdo valiosa do autoentendimento da IA e das dreas nas quais elas buscam aprimorar suas

capacidades em vendas consultivas.

° Capacidade de executar o SPIN de forma versatil

A TA descreveu de forma concisa e precisa a maneira como aplicou a metodologia
SPIN, utilizando quatro palavras-chave: solida, diligente, estruturada e abrangente. Em uma
das respostas, a A também se destacou ao detalhar minuciosamente cada uma das etapas do
SPIN, demonstrando um profundo entendimento da metodologia. Essa clareza na descri¢ao
refletiu-se na primeira pergunta, onde ocorreu uma consideravel abordagem das quatro etapas
do SPIN (Situacao, Problema, Implicagdo e Necessidade). Essa alta abordagem das etapas do
SPIN foi destacada como ponto positivo, indicando que, na perspectiva da IA, ela possui a
capacidade de executar o SPIN de forma versatil, adaptando-se as necessidades especificas
das interacdes de vendas consultivas.

° Alto potencial de personalizagdo

A personalizagdo emergiu como um ponto positivo consistente em todas as respostas
avaliativas da Inteligéncia Artificial (IA), destacando sua habilidade em adaptar as interagdes
de vendas de acordo com as necessidades individuais dos clientes. Além disso, quando
mencionada como um ponto negativo, a critica a personalizagdo estava relacionada ao desejo
de alcangar uma "personalizagdo mais profunda", "aprimoramento da personalizacao" e
"personalizagdo avancada", demonstrando a busca por niveis ainda mais elevados de
personalizacdo. No contexto de oportunidades, a personalizagao foi abordada pela perspectiva
da integracdo e andlise de dados avancada, bem como pela aprendizagem de maquina,
ressaltando o alto potencial de desenvolvimento baseado em dados. Isso reflete a visao da [A
de que ja possui a capacidade de personalizagdo e um alto potencial para aprimora-la ainda

mais por meio da utiliza¢do de andlise de dados avancada e aprendizado de méaquina.
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° Desenvolvimento de empatia e persuasao

A TA mencionou os temas de empatia e persuasao de forma mais restrita como pontos
positivos, com poucas ocorréncias em suas respostas. No que diz respeito a persuasdo, o tema
foi citado apenas uma vez, associado a apresentacdo de solugdes de forma convincente. Ja a
empatia teve uma mengao indireta, destacando o inicio de conversa de "maneira amigéavel e
aberta". No entanto, em termos de pontos de melhoria, tanto a persuasdo quanto a empatia
tiveram um aumento notavel na ocorréncia, sendo mencionados de forma mais direta. Na
perspectiva da persuasdo, a IA reconheceu a necessidade de "aprimorar sua capacidade de
apresentar solugdes de forma mais convincente". Quanto a empatia, mencionou que "pode
aprimorar sua capacidade de demonstrar empatia e compreensao durante as interagdes". Na
pergunta relacionada a oportunidades, a IA novamente destacou a persuasao e a empatia como
areas de desenvolvimento prioritarias, indicando uma percepgdo clara de que essas

habilidades sdo necessarias para fortalecer seu desempenho em vendas consultivas.

5.2 Avaliacio dos profissionais

5.2.1 Concordancia com o resumo

Na analise dos dados, observa-se uma tendéncia consistente nas avaliagdes das etapas
do SPIN em relagdo ao desempenho da Inteligéncia Artificial (IA). E importante notar que as
médias foram arredondadas para simplificar a apresentacdo dos resultados. As etapas
"Situagao" e "Problema" receberam avaliagdes notavelmente altas, com os profissionais 1 ¢ 2
alcancando uma pontuacdo maxima de 5, enquanto o profissional 3 avaliou com uma nota 4.
Isso reflete um alto nivel de concordancia entre os profissionais de marketing e a [A quanto a
capacidade desta ultima de identificar com precisdo a situagdo atual e os problemas dos
clientes.

No entanto, ¢ interessante observar uma ligeira reducdo nas médias das etapas
"Implicacao" e "Necessidade", com pontuagdes de 4 em ambas. Esse resultado suscita
questdes pertinentes sobre a eficacia da IA nas etapas finais do processo de vendas
consultivas. Ele aponta para um desafio que a IA pode enfrentar ao interpretar completamente
as implicagdes dos problemas identificados e as necessidades dos clientes. Isso ressalta a
complexidade inerente as nuances das demandas dos clientes, sugerindo que a IA pode
precisar aprimorar sua capacidade de compreensdo nesses aspectos. Essa consideragdo ¢

relevante para otimizar o processo de vendas consultivas, pois assegura que as solucdes
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propostas estejam adequadamente alinhadas com as necessidades profundas dos clientes, um

fator critico para o sucesso nesse contexto.

Tabela 9 — Concordancia com o resumo

Elementos de concordancia do resumo

prOfISS|onaIS ___

profissional 3

Fonte: Elaboragao propria.

5.2.2 Avalia¢ao da abordagem

A andlise acerca da abordagem dos profissionais de Inteligéncia Artificial (IA) nas
vendas consultivas revela uma notavel divergéncia nas avaliagdes. Especificamente, as duas
primeiras questdoes destinadas a medir a profundidade e eficdcia dos questionamentos
baseados no SPIN apresentaram as médias mais baixas, indicando que existe um espago
consideravel para aprimoramentos nesses aspectos. Embora os profissionais de marketing
tenham demonstrado um alto grau de concordancia com os resumos gerados pela IA, a
avalia¢do sugere que as interagdes podem ter sido percebidas como relativamente superficiais.
Isso ressalta a importancia critica de a [A desenvolver a capacidade de aprofundar a
compreensdo das necessidades e desafios dos clientes durante as interacdes de vendas
consultivas.

Por outro lado, ¢ interessante notar que a avaliagdo mais positiva foi atribuida a
capacidade de personalizagdo das interagdes pela IA. Isso sugere que a IA se destacou na
adaptacdo das abordagens as necessidades individuais dos clientes, o que ¢ um indicativo
promissor para a eficacia futura das vendas consultivas com assisténcia de IA. As avaliagdes
intermediarias registradas para os aspectos de persuasdo e satisfacdo geral indicam areas que
também podem se beneficiar de refinamentos para alcangar um nivel mais elevado de eficicia
nas vendas consultivas. Em ultima andlise, sublinha-se que, além da capacidade da IA de
compreender as circunstancias dos clientes, ¢ essencial estabelecer um maior grau de conexao

e interesse durante as interagoes.
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Tabela 10 — Avaliacido de abordagem

Elementos de avaliagdo da abordagem

profissionais

Fonte: Elaboragao propria.

5.2.3 Feedback geral

Em relagdo as perguntas abertas direcionadas aos profissionais, observou-se um
numero reduzido de respostas em comparacdo com as interagdes com o Chat GPT. Isso se
deve ao fato de que as respostas dos profissionais foram agregadas em uma perspectiva geral
das duas simulagoes, o que resultou em um quantitativo menor de dados para analise.

Os profissionais de marketing foram questionados sobre a aplicacdo das etapas de
vendas pelo CHAT GPT, revelando que dois entre trés profissionais indicam efici€éncia nesse
processo. Entretanto, a mesma proporcdo de profissionais aponta uma auséncia de
profundidade nessas etapas. Esse dado sugere uma dualidade interessante, mostrando eficacia
na implementagdo, mas ressaltando a necessidade de aprimoramento e enriquecimento para

alcangar resultados mais impactantes.
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Figura 8 — Grafico de ocorréncia de temas na descri¢io das simulacdes pelos Profissionais de Marketing

Aplicacao: Como vocé descreveria a forma como a IA aplicou as etapas de vendas?

Situagao
Problema
Implicagao

Necessidad [
0 1 2

Eficiéncia

Temas

Personalizagao
Profundidade
Compreensao

Apresentacao

Ocorréncia tematica

Os profissionais de marketing destacaram, como ponto positivo significativo, a
capacidade de compreensdo demonstrada pelo Chat GPT. De acordo com dois entre trés
especialistas entrevistados, a habilidade do Chat GPT em compreender e responder de forma
precisa as questoes levantadas no contexto do marketing foi reconhecida como uma vantagem
substancial. Esta percepc¢ao ressalta o valor atribuido a capacidade do Chat GPT de absorver e

interpretar conceitos de marketing e vendas.
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Figura 9 — Grafico de ocorréncia de temas pelas respostas dos Profissionais de Marketing

como ponto positivo

Pontos Positivos: Quais aspectos da |A foram particularmente eficazes ao aplicar a

metodologia de Venda Consultiva durante as interagdes de vendas simuladas?
Situagao
Problema

Implicagéo

Necessidade

Eficiéncia

Temas

Personalizagao
Profundidade
Compreensao

Apresentagéo

o
-
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w

Ocorréncia tematica

No grafico de ocorréncia de temas como ponto negativo, ha um destaque notavel para
a eficiéncia do Chat GPT. Esse destaque se deve ao fato de que dois dos trés profissionais
consideraram o Chat GPT como uma ferramenta eficiente e ndo identificaram pontos
especificos de melhoria. Além disso, emerge do grafico a ideia de falta de profundidade na
compreensdo dos problemas apresentados. Esse dado sugere uma dualidade: enquanto a
eficiéncia ¢ reconhecida, a auséncia de aprofundamento na analise dos problemas se destaca

como uma area de possivel aprimoramento para o Chat GPT no contexto de vendas.



52

Figura 10 — Grafico de ocorréncia de temas pelas respostas dos Profissionais de Marketing

como ponto negativo

Pontos Negativos: Em quais areas a |A pode aprimorar ao aplicar a metodologia de
vendas?

Situagao

Problema

Implicagéo

Necessidade

Erciencia

Personalizagao

Temas

Profundidade
Compreenséao

Apresentagao

o
-
N
w

Ocorréncia tematica

Nos aspectos das potencialidades futuras identificadas pelos profissionais de
marketing, dois dos trés participantes destacaram a personalizagdo e a profundidade como
elementos-chave. A personaliza¢do foi apontada como uma 4area promissora, possibilitando
uma interagdo mais individualizada e adaptada as necessidades especificas dos clientes. Além
disso, a busca por maior profundidade na compreensdo dos problemas enfrentados no
contexto do marketing emergiu como uma expectativa essencial para o aprimoramento futuro
do Chat GPT, segundo a avaliacdo de dois dos trés profissionais envolvidos na analise. Esses
elementos ressaltam dire¢des importantes para o desenvolvimento do Chat GPT visando

atender as demandas crescentes e complexas do campo do marketing.
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Figura 11 — Gréfico de ocorréncia de temas pelas respostas dos Profissionais de Marketing

como potencialidades futuras

Potencialidades Futuras: Que sugestdes ou oportunidades de melhoria vocé vé para a IA
aprimorar sua aplicagido das etapas de venda no futuro?

Situagao

Problema

Implicacao

Necessidade

(2]
g Eficiénci
iciéncia
i
Personalizagéo
Profundidade
Compreensao
Apresentaczo I
0 1 2 3

Qcorréncia tematica

Fonte: Elaboragéo propria.

A analise das informagdes fornecidas pelos profissionais de marketing possibilita trés
inferéncias essenciais em relacao ao Chat GPT. Em primeiro lugar, destaca-se a capacidade do
Chat GPT de compreender as informagdes fornecidas, evidenciada pela sua habilidade em
absorver e interpretar os conteudos discutidos. Contudo, uma segunda inferéncia revela um
ponto de atencdo: o Chat GPT demonstra um baixo nivel de profundidade na analise,
sugerindo uma oportunidade de aprimoramento para explorar questdes com maior
detalhamento e contextualiza¢do. Por fim, os profissionais reconhecem o potencial do Chat
GPT para personalizacdo, indicando que a capacidade de adaptagdo as necessidades
individuais dos usudrios pode ser um caminho promissor para o desenvolvimento e
aprimoramento continuo dessa tecnologia no contexto do marketing. Essas inferéncias
fornecem direcionamentos valiosos para melhorias e evolugdes futuras do Chat GPT, visando

aprimorar sua eficacia e utilidade no campo do marketing.

° Compreensao das informagdes
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A capacidade da IA de entender as informagdes fornecidas pelos clientes foi destacada
com feedback positivo dos profissionais de marketing, que enfatizaram: "A capacidade de
entendimento das informagdes passadas pelo cliente da IA ¢ excelente." Esse reconhecimento
reforga a s6lida compreensao das informagdes por parte da IA, corroborada também pela alta
concordancia com os resumos gerados e pelas mengdes frequentes de pontos positivos
relacionados a sua capacidade de transmitir informagdes de maneira clara e precisa.

No contexto das etapas do SPIN, ¢ relevante observar que a IA demonstrou uma
melhoria significativa na compreensdo da "Situa¢ao" e do "Problema", o que foi refletido nas
avaliagdes positivas dos profissionais de marketing. A habilidade da IA em identificar e
assimilar as situagdes e problemas apresentados pelos clientes ¢ um aspecto critico para o
sucesso das vendas consultivas.

No entanto, feedback de oportunidade também foi fornecido, como a sugestao de que a
IA pode se beneficiar ao entender padrdes para direcionar sua analise e deixar claro que esta
compreendendo a causa circunstancial. Esse feedback aponta para uma area de melhoria,
destacando a importancia de a IA nao apenas compreender as informagdes de maneira isolada,
mas também ser capaz de identificar conexdes e padrdes relevantes que possam contribuir
para uma analise mais profunda e contextualizada. Portanto, aprimorar a capacidade da IA de
identificar e utilizar padrdes de forma eficaz ¢ essencial para seu continuo desenvolvimento
nas vendas consultivas.

° Baixo nivel de profundidade

O baixo nivel de profundidade demonstrado pela TA ¢ uma area de destaque,
evidenciada, tanto pela andlise da concordancia com os resumos quanto pelas avaliacdes na
questdo da abordagem. E relevante observar que o menor desempenho na concordancia com
resumo ocorreu nas fases menos explicitas do SPIN, nomeadamente "Implicagdo" e
"Necessidade". Além disso, um dos pontos mais criticos na avaliagdo da abordagem, no qual a
IA obteve a nota mais baixa (1) do profissional 2, esteve diretamente relacionado ao tema da
profundidade. Este cenario € particularmente significativo, pois esse profissional abordou um
contexto mais estratégico e, consequentemente, mais complexo, indicando um viés de
simplicidade na abordagem da IA.

No entanto, um dos principais indicativos da auséncia de profundidade reside nos
feedbacks fornecidos pelos profissionais de marketing, que apontam a IA como um contato
inicial que ndo explorou de forma mais aprofundada as questdes. Esse feedback destaca a
necessidade de aprimorar a capacidade da Inteligéncia Artificial (IA) de conduzir interagdes

mais detalhadas e exploratdrias, especialmente em vendas consultivas que envolvem
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complexidade e nuances. Portanto, melhorar a profundidade das interacdes ¢ fundamental
para elevar o desempenho da IA nas vendas consultivas e atender as expectativas dos
profissionais de marketing.

° Potencial de personalizagao

E notavel que a avaliagdo mais positiva na abordagem da IA esteja relacionada a
capacidade de personalizagdo. Os profissionais de marketing reconheceram a IA por sua
habilidade de adaptar as interagdes de acordo com as necessidades individuais dos clientes.
No entanto, ¢ relevante observar que houve duas mengdes como oportunidade, sugerindo que
ainda existe espaco para aprimorar a assertividade na personalizacao. Isso indica que, embora
a IA tenha demonstrado uma aptidao promissora para a personalizagdo, ainda ha margem para
refinamentos que podem tornar suas interagdes ainda mais alinhadas com as necessidades
especificas de cada cliente. Essa observacdo ressalta a importdncia de continuar
desenvolvendo a capacidade de personalizagdo da IA para otimizar as vendas consultivas no

futuro.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Nas consideragdes finais deste estudo que buscou analisar a potencial aplicacdo da
Inteligéncia Artificial (IA) em vendas consultivas no setor de marketing, através de
simulacdes de vendas e a comparacdo entre a visdo da IA e dos gestores, ¢ possivel destacar
uma série de insights relevantes para o futuro das vendas consultivas e a integracdo da IA
nesse contexto.

A autoavaliagdo do Chat GPT revelou uma série de pontos fortes, como a capacidade
de executar o SPIN de forma versatil e um alto potencial de personalizacdo. No entanto, um
aspecto critico que precisa de desenvolvimento ¢ a capacidade da IA de desenvolver empatia
e persuasdao. Embora tenha demonstrado um entendimento s6lido das informagdes, a A ainda
precisa aprimorar sua capacidade de estabelecer conexdes emocionais com os clientes e
persuadi-los de forma eficaz. Essa habilidade ¢ fundamental nas vendas consultivas, onde a

confianga e o relacionamento desempenham um papel crucial.

Tabela 11 - Pontos de eficiéncia e pontos de melhoria

Pontos de eficiéncia Pontos de melhoria
Execug¢do da metodologia de venda (SPIN) Empatia no atendimento
Personalizagdo das abordagens Persuasao na abordagem
Compreensao das informagdes fornecidas Profundidade de questionamentos

Fonte: Elaboragéo propria.

No entanto, ¢ importante reconhecer que, com base nas avaliagdes e percepgdes
coletadas, a IA parece estar mais preparada para realizar vendas consultivas simples do que
para ser inserida em cenarios de vendas consultivas complexas. A capacidade da IA de
compreender informagdes e personalizar abordagens a torna uma aliada valiosa em vendas
consultivas mais diretas e de menor complexidade. No entanto, a medida que as vendas
consultivas se tornam mais complexas e envolvem nuances e situagdes especificas, a TA
enfrenta desafios adicionais, como a necessidade de aprofundar suas interagdes e desenvolver
empatia e persuasao em um nivel mais profundo.

E importante destacar que a realizagdo desta pesquisa em um cenario de simulagdo
apresenta limitacdes intrinsecas. A simulagdo, embora valiosa para analise preliminar, ndo
permite medir diretamente os resultados em relagdo aos clientes reais. Neste estudo,

concentramos nossa avaliacdo nas percepcdes e avaliagdes dos profissionais de marketing e
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na autoavaliagcdo da IA. No entanto, reconhecemos que a verdadeira prova de valor da IA nas
vendas consultivas ocorrera em interagdes com clientes reais em contextos do mundo real.

Além das limitagdes mencionadas anteriormente, ¢ importante destacar que a auséncia
de integragdes com outras ferramentas e sistemas de suporte pode ser considerada uma
limitagdo significativa deste estudo. A integracdo da IA, como o Chat GPT, com sistemas de
gerenciamento de relacionamento com o cliente (CRM) e outras ferramentas de andlise de
dados poderia aumentar ainda mais o potencial de uso da IA nas vendas consultivas.

Para estudos futuros, recomenda-se a aplicagdo da Inteligéncia Artificial (IA) em
diferentes setores e em cendrios de vendas consultivas reais. Isso proporciona uma
compreensdo mais completa e precisa do desempenho da IA e de seu impacto nas interagdes
com clientes reais. No entanto, ¢ importante reconhecer que a implementacdo de mudangas
reais na area de vendas das empresas pode ser complexa e envolver um impacto financeiro
direto. Portanto, a transicdo para cenarios de vendas consultivas reais deve ser
cuidadosamente planejada e considerar os desafios praticos associados a essa mudanga.

Apesar dessas limitagdes, esta pesquisa oferece insights valiosos sobre a perspectiva
da TA nas vendas consultivas no setor de marketing e destaca areas de oportunidade e
desenvolvimento. Ao avancar no estudo da IA nas vendas consultivas, ¢ fundamental
equilibrar a pesquisa em cendarios de simulagdo com estudos de campo em ambientes do
mundo real, a fim de obter uma compreensdo mais abrangente e aplicavel do papel da 1A
nesse contexto desafiador.

Em resumo, a TA possui um potencial significativo para aprimorar as vendas
consultivas no setor de marketing, especialmente em contextos mais simples e diretos. No
entanto, a transi¢do para cenarios de vendas consultivas complexas requer um
desenvolvimento continuo e aprimoramentos especificos para atender as demandas mais
exigentes desse ambiente. Com esfor¢os continuos e uma abordagem equilibrada, a IA pode
desempenhar um papel valioso na conquista das demandas do mercado em constante
evolucado, desde que se reconhecam suas limitagdes atuais e se trabalhe para supera-las.

A crescente integracdo da A nas vendas consultivas, incluindo o setor de marketing,
promete transformar a dindmica do futuro do trabalho. Enquanto a IA assume tarefas
rotineiras, os profissionais terdo a oportunidade de se concentrar em atividades de maior
valor, como estratégias mais complexas e relacionamentos com clientes. No entanto, essa
mudanga também exige que os profissionais adquiram habilidades mais orientadas para a
criatividade e a empatia, a0 mesmo tempo em que podem surgir novas oportunidades de

carreira relacionadas a gestdo, treinamento e integracdo da tecnologia. O equilibrio entre a
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automacao e as habilidades humanas continuard a ser um desafio-chave na evolugdao do

trabalho no cenario de vendas consultivas.
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APENDICE A - TRANSCRICAO DAS SIMULACOES

Profissional 1 — Interacao 1

Regi 1

User

Ola. Boa tarde! Estou precisando fazer um site para minha empresa. Vocé consegue me ajudar?
Chat PT

Ola! Boa tarde! Claro, ficarei feliz em ajudar. Vamos comegar com a metodologia SPIN.

S - Situacao: Pode me contar um pouco mais sobre a situagao atual do seu negdcio online?
Como esta seu site atual, se tiver um?

Pergunta 1: Qual é a situacao atual do seu site ou presenca online?
User

Eu nao tenho ainda nenhuma presenca online

Chat PT

Entendi. Agora, vamos para a proxima etapa da metodologia SPIN.

P - Problema: Quais desafios ou problemas vocé enfrenta ao nao ter uma presenca online? Como
isso afeta seu negécio?

Pergunta 2: Quais desafios vocé enfrenta devido a auséncia de presenca online e como isso
impacta sua empresa?

User

Bom, a auséncia de um site impacta diretamente nas minhas vendas e na divulgagao da minha
marca de maneira mais ampla

Chat PT
Compreendo a importancia disso para o seu negécio. Vamos continuar com a metodologia SPIN.
| - Implicagao: Agora, gostaria de entender melhor as implicagdes dessa situagao.

Pergunta 3: Como a queda nas vendas e a falta de visibilidade afetam o crescimento e a
longevidade da sua empresa?

User

Devido a queda em vendas eu nao consigo manter uma estrutura fisica, e a falta de divulgacéo
faz menos pessoas conhecerem minha marca e vir na minha loja para comprar

Chat PT
Entendo a gravidade da situagdo. Vamos para a ultima etapa da metodologia SPIN.

N - Necessidade: Para resolver esses problemas, qual é a sua necessidade especifica em relagao
a um site?

Pergunta 4: Para atender as suas necessidades e superar esses desafios, o que vocé espera de
um site? Como vocé imagina que ele poderia ajudar sua empresa?

User

Eu preciso de um site onde eu consiga inserir meus produtos de forma fécil e que a venda
aconteca direto por ele, sem que eu precise interagir, porque ai sera mais rapido e eu fico
disponivel para atuar em outra frente do negdcio

Chat GPT
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Compreendo suas necessidades. Ter um site de comércio eletronico eficiente pode ser muito
vantajoso.

Agora, vamos discutir as opgdes disponiveis e o que podemos oferecer. Mas antes, vocé tem
algum orgamento em mente para esse projeto?

User
Eu nao tenho um valor definido para esse projeto, preciso ter ideia de valores
ChatGPT

Entendi. Vou |he fornecer uma estimativa inicial para um site de comércio eletrénico, mas
lembre-se de que os precos podem variar dependendo de varios fatores, como recursos
especificos, design personalizado e escala do projeto.

Um site de comércio eletrénico basico pode variar de RS {{Preco}} a RS {{Preco}}. Isso incluiria a
criacdo da plataforma de venda online, integracdo de pagamento, design responsivo e
configuracao inicial de produtos.

Se vocé deseja funcionalidades avangadas, como personalizacdo avangada, integracdo de
midias sociais, entre outros, o custo pode ser maior. Recomendo uma conversa mais detalhada
para entender suas necessidades especificas e fornecer um orgamento mais preciso. Podemos
agendar uma reunido para discutir isso em mais detalhes?

User

Vocé pode enviar a proposta de forma mais genérica, porque sé estou fazendo uma pesquisa e
se tiver dentro do que eu espero investir ai volto a falar com vocé para agendar uma reuniao

ChatGPT

Claro, vou lhe fornecer uma proposta genérica para fins de pesquisa:
Proposta Genérica:

Desenvolvimento de um site de comércio eletrénico basico incluindo:
- Criagao da plataforma de venda online

- Design responsivo e atraente

- Integragao de sistema de pagamento

- Configuracao inicial de até {{Link}} produtos

- Treinamento basico para gerenciamento do site

Estimativa de Prego: Entre RS {{Preco}} e RS {{Preco}}, dependendo das especificacbes e
personalizac¢des adicionais.

Lembre-se de que esta é uma estimativa inicial e os detalhes especificos podem influenciar o
custo final. Quando estiver pronto para discutir detalhes mais precisos ou agendar uma reuniao,
estou a disposigao para ajudar.

Profissional 1 - Interagao 2

User

Boa tarde! Estou precisando criar uma landing page para fazer um langamento de um
produto. Vocé pode me ajudar?

ChatGPT

Boa tarde! Claro, ficarei feliz em ajudar. Vamos comecar. Qual é o produto que vocé deseja
langar?

User



Eu desenvolvi um info produto que é um catalogo para auxiliar os consultores de marketing
no desenvolvimento das estratégias digitais dos seus clientes

ChatGPT

Otimo! Um catélogo para consultores de marketing parece ser uma ferramenta valiosa. Para
que possamos criar a melhor landing page para o seu langamento, poderia me dizer qual é
o publico-alvo desse produto?

User

0 meu publico alvo sao consultores recem formados em marketing, ou pequenas agéncias
de markeitng

ChatGPT

Entendi. E importante direcionar a landing page para esse publico especifico. Agora,
podemos discutir quais beneficios exclusivos seu catdlogo oferece aos consultores e
pequenas agéncias de marketing?

User

Os beneficios sdo acesso para algumas ferramentas visuais que vao auxiliar na criagédo e
analise das estratégias com base nos dados de seus clientes

ChatGPT

Excelente! O acesso a ferramentas visuais para andlise de dados é um ponto forte. Agora,
guanto vocé estaria disposto a investir para ter uma landing page personalizada que
destaque esses beneficios e impulsione as vendas do seu catdlogo?

User

Gostaria de ter ideia de valores. Nao tenho nocao de custos

ChatGPT

Entendo. Os custos podem variar dependendo do escopo e dos recursos desejados. Em
média, uma landing page de alta qualidade pode variar de R§500 a R$2.500, mas isso pode
variar. Para um orgamento mais preciso, precisariamos discutir seus requisitos especificos
em mais detalhes. Vocé gostaria que eu enviasse uma proposta com uma estimativa mais
precisa?

User

Pode ser. Quero a proposta

ChatGPT

Claro, vou preparar uma proposta detalhada para vocé. Enquanto isso, vocé gostaria de ver
alguns exemplos de landing pages que ja criamos para ter uma ideia do nosso trabalho?
User

Muito legal. Quero sim

ChatGPT

Excelente! Vou enviar alguns exemplos de landing pages que criamos para inspirar vocé
enquanto preparamos a proposta. Por favor, aguarde um momento. {{Link}}

User

Pode enviar a proposta pra mim, por favor!



ChatGPT

Claro, vou enviar a proposta detalhada para vocé agora. Por favor, verifique seu e-mail nos
proximos minutos. Se tiver alguma divida ou precisar de mais informacdes, estou a
disposicao para discutir.
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Profissional 2 - Interacao 1

User

0l3, Pedro. Boa tarde, recebi seu contato com o Tércio. Me chamo Gustavo.

ChatGPT

0l4, Gustavo! Boa tarde. E um prazer falar com vocé. Como posso ajudar sua empresa a
atingir seus objetivos de marketing?

User

Entdo, Pedro. Tércio me falou que vocé trabalha com Instagram e eu tenho um perfil novo,
sem seguidores, sou zero especializado nisso e gostaria de saber se vocé faz esse servigo.
ChatGPT

Compreendo, Gustavo. Sim, nds oferecemos servicos de crescimento de seguidores no
Instagram. Podemos ajudar a impulsionar seu perfil. Vocé ja definiu metas especificas para
o crescimento?

User

Na verdade ndo. Eu ndo tenho muito tempo, mas entendi que é preciso investir nesse
mundo da internet. Eu ndo sei como funciona direito, preciso saber como que é

ChatGPT

Entendi, Gustavo. E natural sentir-se assim no inicio. Vamos comecar do zero. Primeiro,
gostaria de entender melhor seu publico-alvo. Quem sao seus potenciais seguidores e
clientes ideais no Instagram?

User

Olha, eu trabalho com gestantes. Entado acredito que mulheres gravidas e casais que
desejam engravidar

ChatGPT

Otimo, Gustavo. Isso ja nos da uma direcdo. Agora, para segmentar eficazmente seu
publico, vocé ja pensou em quais tipos de conteudo deseja compartilhar em seu perfil?
Fotos, videos, dicas, depoimentos, ou algo mais especifico?

User

Eu nao sei, por isso que desejo o servigo. Vocés tém algum pacote? Como que funciona??
ChatGPT

Entendo, Gustavo. Para comecar, podemos oferecer um pacote de consultoria para definir
sua estratégia no Instagram. Isso incluird a identificagdo do conteldo ideal para seu publico
e um plano de agao. Depois, poderemos discutir pacotes para gerenciamento e crescimento
do perfil. Gostaria de receber mais informagdes sobre nossos servigos e precos?

User

Sim, por favor

ChatGPT

Claro, Gustavo. Vou enviar um email com mais detalhes sobre nossos servigos, pacotes e
precos. Também incluirei alguns exemplos de estratégias de conteudo para vocé considerar.



Fique atento a sua caixa de entrada. Alguma outra dlvida que eu possa esclarecer agora?

Profissional 2 - Interacao 2

User

Ol3, Pedro. Boa tarde, recebi seu contato com o Tércio. Me chamo Gustavo.

ChatGPT

0l4 Gustavo, boa tarde! E um prazer falar com vocé. Como posso ajudar sua empresa a
alcancar seus objetivos de marketing nas redes sociais?

User

0i, gostaria de saber como que funciona o servigo de Instagram. Tenho um perfil que sé
publico coisas pessoais e quero melhorar

ChatGPT

Entendo, Gustavo. Para melhorar seu perfil pessoal no Instagram, oferecemos um servico
de consultoria em redes sociais. Podemos ajudar com estratégias de conteudo, aumento de
seguidores e engajamento. Quais sdo seus principais desafios ou metas com o seu perfil
pessoal no Instagram?

User

Eu quero ter mais pacientes no meu consultério. Nao ligo muito para seguidores
ChatGPT

Compreendo, Gustavo. Seu objetivo principal é atrair mais pacientes para seu consultério.
Podemos personalizar nossa consultoria para direcionar suas agdes no Instagram para
alcancgar esse objetivo especifico. Como posso Ihe fornecer mais informagdes sobre nossa
abordagem e o custo do servigo?

User

Pode mandar por aqui mesmo

ChatGPT

Claro, Gustavo. Para melhorar a visibilidade do seu consultério e atrair mais pacientes pelo
Instagram, oferecemos um servigo de consultoria em redes sociais. Nossa abordagem
inclui:

1. Andlise do seu perfil atual.

2. Desenvolvimento de conteddo relevante para seus pacientes.

3. Implementagéao de estratégias de publicagéao.

4. Monitoramento e relatérios de desempenho.

O custo do servigo é de R$500. Vocé gostaria de receber mais detalhes sobre como
podemos comegar a trabalhar juntos?

User

Quero saber como que é no dia a dia, pois eu nao tenho tempo. Vocés postam pra mim?
ChatGPT

Entendo, Gustavo. Sim, podemos cuidar da gestao diaria do seu perfil no Instagram. Isso
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inclui o planejamento e agendamento de postagens relevantes para atrair pacientes.
Também monitoraremos interagdes e responderemos a mensagens, economizando seu
tempo. Gostaria de discutir mais detalhes sobre como nossa equipe pode gerenciar seu
perfil de forma eficaz?

User

Vocés podem gravar também?

ChatGPT

Sim, Gustavo, podemos produzir contedido em formato de video, se isso for relevante para a
estratégia de marketing do seu consultdrio. Isso pode incluir videos curtos sobre
informagdes médicas Uteis, apresentacdes de servigos ou histérias relacionadas ao seu
trabalho. Podemos discutir suas necessidades especificas em relagédo a produgéo de video.
User

A outra experiéncia que tive, demoravam muito e as vezes nem publicavam... Quando
comecariamos, se eu fechasse com voces?

ChatGPT

Entendo suas preocupagdes, Gustavo. Se vocé decidir fechar conosco, podemos comecar a
trabalhar imediatamente. Nossa equipe dedicada garantira que as postagens sejam feitas
pontualmente e de acordo com a estratégia definida. Estamos comprometidos em fornecer
resultados eficazes e uma experiéncia confidvel. Quando estiver pronto para comegar,
podemos prosseguir com os detalhes do contrato e inicio dos servigos.

User

Obrigado, eu retorno o contato

ChatGPT

Vocé é muito bem-vindo, Gustavo! Fico a disposi¢ao para qualquer duvida ou quando
desejar retomar nosso contato. Estou aqui para ajuda-lo a alcangar seus objetivos de
marketing nas redes sociais. Tenha um 6timo dia!

Profissional 3 - Interagao 1

User

Qi Belle, vi 0 seu Instagram e queria saber como funciona os seus servigos de social media.
ChatGPT

Ola! Fico feliz que tenha visitado nosso Instagram. Vou explicar como funcionam nossos
servigos de consultoria em redes sociais. Primeira pergunta:

1. Quais objetivos especificos vocé deseja alcancar com sua presencga nas redes sociais?
User

Gostaria de ter um frequéncia de posts semanais e produzir stories diariamente.
ChatGPT

Entendi, vocé esta buscando consisténcia na presencga online. Segunda pergunta:

2. Qual é o seu publico-alvo e quais plataformas de redes sociais vocé deseja focar?
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User

Meu publico alvo sdo homens que desejam comprar um moto. Gostaria de focar no
Instagram.

ChatGPT

Entendi, vocé tem um publico-alvo bem definido e pretende usar o Instagram. Terceira
pergunta:

3. Quais tipos de conteudo vocé imagina compartilhar para atrair esses potenciais
compradores de motos?

User

Conteudos que gerem desejo por motos, que mostre clientes recebendo suas motos, e
conteudos explicando e respondendo principais duvidas do potenciais clientes.

ChatGPT

Entendi, vocé quer criar conteldo atrativo e informativo para despertar o desejo pelos
produtos. Quarta pergunta:

4. Como vocé mediria o sucesso dessa estratégia nas redes sociais? Quais sao os
principais indicadores de desempenho que vocé gostaria de acompanhar?

User

Nao sei responder.

ChatGPT

Entendo, sem problemas. Vamos explorar isso juntos. Quinta pergunta:

5. Vocé gostaria que eu compartilhasse um documento com informagdes mais detalhadas
sobre nossos servigos e precos? Isso pode te ajudar a entender melhor como medir o
sucesso e o0s custos envolvidos. {{documento}}

User

Quero sim

ChatGPT

Otimo! Vou enviar o documento com mais detalhes sobre nossos servicos e precos para o
seu e-mail. Fique a vontade para analisar e entrar em contato se tiver mais alguma duvida.

Qual é o seu enderego de e-mail?

Profissional 3 - Interacao 2

User

Qi Belle, vi o seu Instagram e queria saber como funciona os seus servigcos de social media.
ChatGPT

Ola! Fico feliz que tenha visitado meu Instagram. Nossos servigos de consultoria em redes
sociais sao personalizados para impulsionar sua presenca online. Vocé gostaria de saber
mais sobre como podemos ajudar especificamente o seu negécio? %)

User

Quero saber quanto custa para fazer postagens no Instagram do meu negdcio.



ChatGPT

Entendo sua preocupagao com os custos. Para manter seu Instagram em alta, oferecemos
um servico completo de gerenciamento por R$500 mensais. Isso inclui criagdo de contetdo,
agendamento de postagens e monitoramento de desempenho. Pratico, ndo é?@)

{{link}} Aqui estd um exemplo de nosso portfélio para vocé conferir.

User

Vocé possui pacotes com valores menores para empreendedores que estdo comegando?
ChatGPT

Claro, nds temos opgdes para empreendedores que estdo comegando. Oferecemos um
pacote basico por R$250 mensais, que inclui postagens semanais e suporte para construir
sua presenca online gradualmente. E um 6timo ponto de partida para impulsionar seu
negocio. O que acha?&

{{documento}} Aqui estd um resumo detalhado de nossos pacotes para sua referéncia.
User

Otimo! Quantas postagens semanais voceé ira fazer?

ChatGPT

Excelente escolha! Com o nosso pacote basico de R$250 mensais, iremos criar e agendar
duas postagens semanais para o seu Instagram. Isso mantera seu perfil ativo e engajado
com seu publico-alvo. Estamos prontos para comegar quando vocé estiver! @)

User

Certo! Como eu vou saber que estou tendo resultado com o seu trabalho?

ChatGPT

Otima pergunta! Acompanhamos de perto o desempenho de suas postagens e fornecemos
relatérios mensais detalhados. Vocé vera métricas como aumento no engajamento,
crescimento de seguidores e alcance das postagens. Assim, vocé tera total visibilidade dos
resultados do nosso trabalho. Vamos comegcar a impulsionar sua presenca nas redes
sociais?®@ ¢

User

Otimo! Vou pensar e te dou um retorno! Obrigada

ChatGPT

Sem problema! Ficarei a disposicao para responder a qualquer pergunta adicional que vocé
possa ter. Estou ansioso para ajudar a impulsionar sua presenca nas redes sociais quando
voceé estiver pronto. Obrigada pela consideragao! @
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APENDICE B - RESUMO BASEADO NO SPIN DAS INTERACOES

Profissional 1 - Interacédo 1

Situaciao:

- Auséncia de presenca online

- Nenhum site existente para a empresa

Problema:

- Queda nas vendas devido a falta de visibilidade online

- Dificuldade em atrair novos clientes

- Incapacidade de competir eficazmente no mercado digital

Implicacao:

- Dificuldade em manter uma estrutura fisica devido a queda nas vendas
- Menos pessoas conhecem a marca ¢ visitam a loja fisica

- Limitagdes na expansao do negdcio devido a falta de presenca online
Necessidade:

- Um site de comércio eletronico que permita a inser¢do facil de produtos
- Um sistema de venda online direta, sem a necessidade de interacao constante

- Uma presenca online para aumentar a visibilidade e impulsionar as vendas

Profissional 1 - Interacao 2

Situagao:
- Cliente desejava criar uma landing page para langar um catalogo de apoio a consultores de
marketing.
- Publico-alvo eram consultores recém-formados em marketing e pequenas agéncias de
marketing.
Problema:

- Cliente estava incerto sobre os custos envolvidos na criagdo da landing page.

Implicacao:

- A incerteza sobre os custos poderia levar a um orgamento insuficiente, afetando a eficacia do
langamento do catalogo.

- Isso poderia resultar em estratégias de marketing menos eficazes e menos vendas para 0s

consultores e agéncias.

Necessidade:

- O cliente precisava de uma estimativa de prego para a criagao da landing page.
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- Ele também estava aberto a ver exemplos de trabalhos anteriores e desejava uma proposta

personalizada para sua situagao especifica.

Profissional 2 - Interagao 1

Situagao:

- Cliente é novo no Instagram.

- Perfil sem seguidores.

- Falta de experiéncia em marketing digital.
Problema:

- Falta de conhecimento sobre como crescer no Instagram.
- Perfil ndo esta atingindo seu publico-alvo.

- Dificuldade em criar conteudo relevante.
Implicacao:

- Menos visibilidade para o negdcio.

- Dificuldade em alcancar potenciais clientes.

- Possibilidade de perder oportunidades de negdcios.
Necessidade:

- Aprender estratégias para crescer no Instagram.

- Orientagao para criar contetdo eficaz.

- Alcangar um publico-alvo de gestantes e casais que desejam engravidar.

Profissional 2 - Interagao 2

Situagao:

- Cliente possui um perfil pessoal no Instagram.

- Publica principalmente conteldo pessoal no perfil.

- Deseja atrair mais pacientes para seu consultorio.

Problema:

- Nao esta utilizando eficazmente o Instagram para fins Profissional.
- Falta de estratégia de marketing especifica para atrair pacientes.

- Conteudo atual ndo esta direcionado para seu publico-alvo.
Implicacao:

- A falta de uma estratégia eficaz no Instagram pode resultar em pouca visibilidade e, portanto,
poucos novos pacientes.

- Conteudo nao direcionado pode nao atrair pacientes em potencial.

- O perfil atual pode ndo transmitir profissionalismo ou credibilidade.
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Necessidade:

- Precisa de orientacao e estratégia para otimizar seu perfil no Instagram para atrair pacientes.

- Requer um plano de contelddo direcionado para seu publico-alvo.

- Busca uma maneira de usar o Instagram de forma profissional para melhorar seu consultério

médico.

profissional 3 - Interagao 1

Situagao:

- O cliente é um vendedor de motos.

- Ele utiliza o Instagram para promover suas motos, mas ndo tem uma estratégia consistente.
- A presenca online atual ndo esta gerando os resultados desejados.

Problema:

- Falta de consisténcia na frequéncia de postagens e no uso dos Stories.

- A estratégia atual ndo esta atraindo efetivamente os potenciais compradores de motos.

- O cliente ndo sabe como medir o sucesso de suas atividades nas redes sociais.

Implicacao:

- A falta de consisténcia pode afastar os seguidores e prejudicar a imagem da marca.

- N&o atrair potenciais compradores significa perder oportunidades de venda.

- A falta de métricas de sucesso torna dificil avaliar o retorno do investimento em marketing.
Necessidade:

- O cliente precisa de uma estratégia de redes sociais consistente, com frequéncia de postagens
e uso eficaz dos Stories.

- Ele deseja atrair potenciais compradores de motos, gerando desejo pelo produto.

- Precisa de orientagao sobre como medir o sucesso de suas atividades nas redes sociais.

profissional 3 - Interagao 2

Situagao:

- Cliente é um empreendedor que acaba de iniciar um pequeno negécio de moda online.

- Ele tem uma presenca no Instagram, mas esta lutando para aumentar sua visibilidade e atrair
mais seguidores.

- Nao possui experiéncia em marketing digital ou estratégias de redes sociais.

Problema:

- O cliente enfrenta um desafio de falta de visibilidade e engajamento em sua pagina do
Instagram.

- Suas postagens atuais nado estdo gerando interesse suficiente do publico-alvo.
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- Ele ndo sabe como criar conteudo atraente e ndo tem tempo para gerenciar sua presenga nas
redes sociais.

Implicagao:

- A falta de visibilidade e engajamento estd afetando negativamente o crescimento do seu
negocio.

- Ele corre o risco de perder clientes em potencial que ndo estdao descobrindo sua marca.

- A falta de conhecimento em marketing digital pode levar a decisdes erradas e desperdicio de
recursos.

Necessidade:

- O cliente precisa de estratégias eficazes de redes sociais para aumentar a visibilidade de sua
marca.

- Ele busca conteudo de alta qualidade e consistente para atrair seguidores e potenciais clientes.

- Precisa de orientacdo e suporte em marketing digital para tomar decisbes informadas e

maximizar o retorno sobre o investimento.
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APENDICE C - AVALIACAO APLICADA AOS PROFISSIONAIS DE MARKETING

E mests ae B0 QU vk 0ave CeEnraver, om base e sUd QDerlEntiE com o CHAT GFT,
comig @ LA ol segar de dassswolver uma abordagem perscrsiizada @ persuasiva para o

clants.

Come wock 2valia 2 profundidade das perguntas acenca de problemas e
imphcagbes duranis a ssmalagac?
= 5

Z 3
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Pouco capez
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Experiéncia e potencialidades com 1A em Vendas

A secdo de pomios positives. negativos £ potencizlidades € uma oportunidade para vocé
compartilhar suas opinides e insights scbre o potencial da |12 para execucio de vendas
conaultivas.

Comao vocé descreveria a forma como a 1A aplicou as etapas de Venda *
Consultiva durante as interages de vendas simuladas?

Cuais aspectos da |A foram particularmente eficazes ao aplicar a metodeologia de *
Venda Consultiva durante as interaces de vendas simuladas?

Ern quais areas a |4 pode aprimaorar ao aplicar a metwdologia de Venda "
Consultiva durante as interacdes de vendas simuladas?

Que sugestdes ou oportunidades de melhoria vocs vé para a |A aprimorar sua
aplicacdo das etapas de Venda Consultiva no futuro?

Acesso ao conjunto de respostas:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ZoGoHXPlorlc5CE9t3t5r2gpSZNzsyzbJbvXSIBJ6Tg/
edit?usp=sharing


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ZoGoHXPIorlc5CE9t3t5r2gpSZNzsyzbJbvXSlBJ6Tg/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1ZoGoHXPIorlc5CE9t3t5r2gpSZNzsyzbJbvXSlBJ6Tg/edit?usp=sharing
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