/ \

_/_J__,_I’_/_ .j ISSN: 1679-9127

REVISTA ELETRONICA
¢« ADMINISTRACAO

PREVISAO DE VENDAS COMPLEXAS PELA INTELIGENCIA ARTIFICIAL

COMPLEX SALES FORECASTING BY ARTIFICIAL INTELLIGENCE

Silvio Popadiuk
Universidade Presbiteriana Mackenzie
spopadiuk@gmail.com

Milton Prudéncio da Cruz Jr
Universidade Presbiteriana Mackenzie
miltoncruz@me.com

Marcos Antonio Franklin
Universidade Presbiteriana Mackenzie
franklin.marcos@gmail.com

Taciana Lemos Dias
UFES — Universidade Federal do Espirito Santo
taciana.dias@ufes.br

Aprovado em 06/2025

Resumo

Objetivo: Com este estudo se analisou como a experiéncia da equipe de vendas pode
ser incorporada em modelos de inteligéncia artificial por meio do modelo SECI, para
previsdao de vendas complexas B2B. Metodologia: Mediante realizacdo de grupos de
foco (focus group) com duas equipes de vendas e nove participantes, buscou-se
entender os conhecimentos da equipe envolvidos e como eles estdao presentes nas
transagdes de vendas complexas B2B. Resultados: Apresenta um método de coleta de
informagdes entre equipe de vendas tal que permita avaliagdes mais aprimoradas de
potenciais componentes de modelos de inteligéncia artificial aplicados para forecast.
Conclusdes: Evidéncias das respostas associadas as quatro questdes relativas ao modelo
SECI sugerem que existe potencial para que a inteligéncia artificial consiga incorporar a
experiéncia dos vendedores em seu modelo de analise. Ficou evidente a troca de
conhecimentos entre os membros da equipe de vendas visando melhorarias do
processo para ajustar o forecast.

Palavras-chave: vendas complexas B2B. inteligéncia artificial. modelo SECI.
conhecimento tacito.
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Abstract

Objective: This study analyzed how the sales team's experience can be incorporated into
artificial intelligence models through the SECI model, for complex B2B sales forecasting.
Methodology: By conducting focus groups with two sales teams and nine participants,
we sought to understand the knowledge of the team involved and how they are present
in complex B2B sales transactions. Results: It presents a method of collecting information
between sales teams to allow for more improved evaluations of potential components
of artificial intelligence models applied to forecasting. Conclusions: Evidence of the
answers associated with the four questions related to the SECI model suggests that there
is potential for artificial intelligence to be able to incorporate the experience of
salespeople in their analysis model. It was evident the exchange of knowledge among
the members of the sales team to improve the process and thus get the forecast right.

Keywords: B2B complex sales. artificial intelligence. SECI model. tacit knowledge.

1 INTRODUCAO

Existe um tipo especial de venda complexa B2B (Business to Business) que, em geral,
ocorre em transacGes com alto valor econébmico e o objeto negociado tem muita
relevancia para organizacdo compradora (Marcos Cuevas, 2018). Rodriguez et al. (2020)
observam que os processos de vendas complexas B2B sdo caracterizados pelo
envolvimento de vdrias pessoas em ambos os lados do acordo comercial, muitas vezes
prolongando os processos de vendas. Portanto, prever qual o resultado quantitativo e
na data precisa, é uma tarefa ardua. Essa previsdo é chamada de forecast (Rezazadeh,
2020).

Nas vendas complexas B2B existem trocas continuas de conhecimentos e experiéncias
entre as pessoas e as organizagdes, ora por meio de documentos e informagdes, ora
pela troca de experiéncias. Capturar, organizar e reaproveitar esses conhecimentos
pode promover melhoria dos processos de vendas entre as organiza¢cbes. Um modelo
gue possibilite a captura dos conhecimentos tacitos e explicitos deste processo pode
servir como um guia para sua implementacao.

Na gestdo do conhecimento existe um modelo em particular que possibilita a captura,
criacdo, transferéncia e enriquecimento de conhecimentos entre as organizagdes e seus
individuos. Tanto os conhecimentos formais e documentados chamados de explicitos,
como os conhecimentos da experiéncia pratica e convivéncia dos individuos que é
chamado de conhecimento tdcito fazem parte do modelo chamado de SECI (Betim;
Kovaleski; Gaia, 2017; Nonaka; Toyama; Konno, 2000).

O modelo SECI é um acrénimo de Socializacdo, Externalizacdo, Combinacao,
Internalizacdo. Ele possibilita organizar a criacdo, captura, enriquecimento e
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transferéncia de conhecimentos (Nonaka; Toyama; Konno, 2000). Com isso, revela-se
como uma alternativa para a identificacdo de conhecimentos utilizados pela equipe de
vendas da organizacdo, capturando de forma padronizada e organizada o que poderia
fornecer informagdes para melhoria do forecast das vendas de uma organizagao.

Buscando aprimorar a acuracia do forecast das vendas, as organiza¢des passaram a usar
sistemas de apoio a decisdao com modelos que adotam inteligéncia artificial (Bohanec;
Robnik-Sikonja; Kljaji¢ Borstnar, 2017). A inteligéncia artificial é a 4rea da ciéncia da
computacao dedicada ao desenvolvimento de sistemas computacionais com habilidade
similares as caracteristicas do cérebro humano. Sdo sistemas com capacidade de
aprendizado e tomada decisGes usando algoritmos especializados). Os algoritmos que
sao usados para aquisicdao de conhecimentos sdao chamados de aprendizado de maquina
(Russell; Norvig, 2010; Turing, 1950). Eles proporcionam a inteligéncia artificial a
capacidade de aprender por meio de autotreinamento, usando dados organizados em
conjuntos chamados de datasets (Barredo Arrieta et al., 2020; Churchland; Churchland,
2015; Russell; Norvig, 2010; Turing, 1950).

Depreende-se dessa problematizacdo que existe possibilidade de captura dos
conhecimentos da equipe de vendas por meio de um modelo de geragao e transferéncia
de conhecimentos e que isso tem potencial para ser utilizado por sistemas de
inteligéncia artificial para o aprimoramento do forecast.

Assim, a partir dessas consideracdes os objetivos deste estudo foram 1) identificar se
havia a troca de conhecimentos de vendas entre os vendedores; 2) que tipo de
conhecimentos eram trocados e; 3) se tinham potenciais para serem incorporados na
modelagem de inteligéncia artificial, visando aprimorar forecast.

A relevancia deste estudo estd relacionada a dificuldade que as organizacbes
demonstram em relacdo a precisdo no forecast de vendas complexas B2B que se utiliza
de conhecimentos baseados na experiéncia e o know-how pessoal dos vendedores e das
equipes de suporte a vendas para completar a transa¢do. Este conhecimento tem
caracteristicas tacitas e por isso sua captura e registro se tornam mais dificeis.
(Kerkkanen; Huiskonen, 2007).

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 VENDAS E VENDAS COMPLEXAS B2B

E comum em um processo de vendas complexas B2B a organizagdo compradora, muito
antes da negocia¢do comercial, interagir com potenciais organizacdes vendedoras com
o objetivo de expor suas necessidades, envolvendo as dreas da organizacdo compradora
beneficidrias da operacdo (Marcos Cuevas, 2018). Isso pode ser feito por meio de
pesquisas de mercado, usando informacdes de instituicdes independentes sobre os
fornecedores para diferentes propdsitos. Por exemplo, instituicdes independentes
como Gartner Group, IDC ou Forrester disponibilizam aos seus clientes estudos e
pesquisas a respeito de fornecedores que podem ser utilizadas no processo de compras,
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com o objetivo de selecionar os fornecedores mais adequados para a organizacado
compradora iniciar negociacdo (Liu; Leach; Chugh, 2015).

As vendas complexas B2B por sua natureza, diversidade de atores envolvidos e por
envolver grande nimero de varidveis nas organizacdes engajadas na transacao sao
dificeis de prever. Especialmente do ponto de vista da data de fechamento e exatidao
do valor econ6mico (Kerkkanen; Huiskonen, 2007). A confec¢do do forecast na maioria
das vezes ainda se baseia no julgamento subjetivo do gestor de vendas que toma por
base a interagdo com sua equipe de vendas em campo e sua experiéncia pratica nas
vendas (Bohanec; Robnik-Sikonja; Kljaji¢ Borstnar, 2017).

2.2 MODELO SECI

O conhecimento pode ser classificado em como explicito ou tacito (Nonaka; Toyama;
Konno, 2000). O conhecimento explicito é aquele que pode ser representado na
linguagem formal, escrito em documentos, manuais, formulas, sites na internet e outras
formas de registro. Pode ser processado, transmitido e armazenado com facilidade,
podendo ser usado por sistemas de tecnologia e inteligéncia artificial. O conhecimento
tacito é subjetivo, intuitivo, contido na a¢do, procedimentos, rotinas, ideais, valores e
emocdes. E dificil de descrever, registrar e explicar. E mais facilmente transmitido pela
convivéncia entre as pessoas e pela troca de experiéncia pratica. (Miguel; Popadiuk,
2019). Estes conhecimentos podem ser organizados, representados e utilizados como
proposto por Nonaka; Toyama E Konno (2000) no modelo SECI. O termo SECI é um
acrénimo que significa Socializagao, Externalizagdo, Combinagao e Internalizagao.

Na socializacdo, o conhecimento tdcito é transferido por meio da troca de experiéncias
entre pessoas no modo tdacito-tacito. Na externalizagdao, o conhecimento tacito é
convertido em conhecimento explicito registrando-o para tornd-lo claro e
compreensivel, possibilitando seu enriquecimento no modo tacito-explicito. Na
combinagao, o conhecimento explicito é combinado com outros conhecimentos
explicitos com o propdsito de enriquecé-lo no modo explicito-explicito. Na
internalizacdo, o conhecimento explicito enriquecido é novamente convertido em
conhecimento tacito e, assim, incrementa o conhecimento tacito de cada pessoa.
(Nonaka; Toyama; Konno, 2000).

2.3 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Ainteligéncia artificial tem substituido o ser humano em diversas areas. Diferentemente
da automacado a inteligéncia artificial, aprende, toma decisdes e evolui (Turing, 1950). A
inteligéncia artificial, por enquanto, é especifica sendo especializada em uma
determinada drea, ainda ndo existe um sistema de inteligéncia artificial genérica que
possa ser utilizado em qualquer area. Porém, na area onde a inteligéncia artificial é
usada, supera o ser humano apés algum tempo de treinamento dos algoritmos, como
pode ser observado em jogos, quando a inteligéncia artificial ganha o jogo e nao perde
mais (Peeters et al., 2020).
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A evolugdo da inteligéncia artificial e a sua relagdo com o ser humano é abordada em
trés perspectivas diferentes, avaliando como a inteligéncia artificial e os seres humanos
se relacionam. Essas trés perspectivas tém como unidade de andlise a inteligéncia
humana e sdo nomeadas como a perspectiva centrada na tecnologia, no ser humano e
na inteligéncia coletiva (Peeters et al., 2020).

A perspectiva centrada na tecnologia sustenta que a verdadeira inteligéncia pode ser
encontrada apenas em sistemas de inteligéncia artificial bem desenvolvidos (Barredo
Arrieta et al., 2020). A perspectiva centrada no ser humano sustenta que a verdadeira
inteligéncia pode ser encontrada apenas em seres humanos e em outras criaturas vivas
inteligentes (Peeters et al., 2020). A inteligéncia artificial pode ajudar os seres humanos
a alcancarem todo o seu potencial, mas ainda precdria para desenvolver certas
qualidades essenciais encontradas em humanos, como raciocinio, moral ou empatia.
Devido a essa incapacidade, a inteligéncia artificial pode representar perigo ao bem-
estar do ser humano. A perspectiva da inteligéncia coletiva sustenta que a verdadeira
inteligéncia pode, em ultima analise, ser encontrada apenas na colaboragdo de multiplas
entidades interativas (Barredo Arrieta et al., 2020). A inteligéncia do ser humano e a
inteligéncia artificial nos sistemas desenvolvem todo o potencial, quando combinadas.

2.4 MODELO PROPOSTO

O uso do modelo SECI como referéncia para transferéncia de conhecimentos entre as
pessoas da equipe de vendas da organizacdo vendedora possibilita que estes
conhecimentos possam ser capturados, organizados, transferidos e enriquecidos. Desta
forma estes conhecimentos podem auxiliar na previsdo das vendas futuras nos
processos de vendas complexas B2B, da mesma forma como o modelo SECI foi usado
para planejar o estoque futuro nas lojas 7-ELEVEN no Japdo. Como observado por Peters
(2016), no caso da 7-ELEVEN, o modelo SECI serviu para prever quais produtos e em que
lojas eles deveriam estar para satisfazer seus clientes, e isso proporcionou a 7-ELEVEN
no Japao enorme reconhecimento e sucesso (Nonaka; Takeushi, 1995). Considerando-
se 0 caso de sucesso da 7-ELEVEN, com este estudo considera-se que existe a
possibilidade de adotar o modelo SECI para melhorar a previsdo de vendas complexas
B2B, o forecast.

Na figura 1 é representado o modelo que organiza a troca de conhecimentos que ocorre
na equipe de vendas entre seus membros, no modo de socializacdo do modelo SECI com
a equipe, por meio de discussbes em grupo a respeito de um cliente e suas
caracteristicas de compra. Na etapa de externalizacao estes conhecimentos dialogados
no grupo sdo registrados para que essa informacdo ser dividida e usada em outras
oportunidades e, deste modo o conhecimento tacito passa para explicito e em formato
de registro, produto informacdo, com potencial para ser utilizado como entrada de
dados de um sistema especialista com inteligéncia artificial.

Mais conhecimentos sdao agregados a equipe de vendas por fontes externas como
clientes, parceiros e outras fontes no modo de combinacdo do modelo SECI. Os
conhecimentos explicitos internos sao combinados com os conhecimentos explicitos
externos enriquecendo os dados que ja estdo no formato explicito e desta forma
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melhorando o conjunto de dados de entrada (datasets) para o sistema especialista com
inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, Sistema de Forecast de vendas

complexas B2B.

|

Troca de conhecimento
entre membros da
equipe de vendas

TACITO

Aprender e
adquirir novos
conhecimentos tacitos

TACITO Registro de

conhecimentos
dialogados

EXPLICITO

Agregacao de
conhecimentos

externos aos
registros internos, como

consjderando as entre equipe de vendas
\ previsdes do sistema EXPLICITO com parceiros e cliemy
Conjunto de Dados (Dataset) J

Sistema de Forecast de vendas complexas B2B

Inteligéncia Artificial

Aprendizado de Maquina
(Machine Learning)

Previsao de vendas J

Figura 1 — Modelo proposto para forecast de vendas complexas B2B

Fonte: Autoria propria adaptado de Nonaka e Takeuchi (2008, p.24).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 TIPO DE ESTUDO

Este estudo adotou pesquisa de entrevista qualitativa para realizar um exame minucioso
dos fendmenos e experiéncias investigadas, usando a técnica de coleta de dados de
grupos focais (focus group) (Rynes; Gephart, 2004). A escolha desta técnica se deu pela
necessidade de entender os sentimentos e opinides das equipes de vendas, a fim de
descobrir se existe, de fato, troca de conhecimentos entre os vendedores da equipe e
se esta troca de conhecimentos colabora de alguma maneira para melhoria do forecast.
Além da troca de conhecimentos, qual era a percepgao da equipe de vendas, enquanto
grupo, também quanto a utilizagdo de sistemas com inteligéncia artificial para melhoria
do forecast.

3.2 CRITERIO PARA SELECAO DAS ORGANIZACOES NA PESQUISA

Duas organizagdes com atua¢dao global participaram deste estudo. A SailPoint
Technologies, que é uma organizacado fabricante de software de seguranca cibernética.
E a firma de consultoria e auditoria Deloitte Touch Tohmatsu. As duas organiza¢des
realizam vendas complexas B2B.

Para que fosse possivel realizar os focus group foram realizadas duas reunides com os
gestores de vendas das duas organizacdes. O sdcio Deloitte Touche Tohmatsu e diretor
regional da América do Sul SailPoint Technologies. Para ambos foi explicado o estudo e
o formato do focus group. Foram usados slides para demonstrar os construtos
envolvidos e o objetivo do estudo.

Foram realizados dois focus group, um com a equipe de vendas da SailPoint
Technologies com duracdo total de uma hora e vinte e nove minutos, e quatro
participantes. O outro focus group foi com a equipe da Deloitte Touch Tohmatsu com
duracdo de uma hora e trinta minutos e cinco participantes. Durante o focus group todos
os participantes ficaram com a cdmera aberta de forma que todos pudessem ver o rosto
de cada respondente e interagir durante o processo.

A acessibilidade aos participantes foi devido a viabilidade de acesso, a agenda e
disponibilidade dos gestores e dos vendedores das duas organizacdes. Como Krueger e
Casey (2014) destacam, s6 podem ser gerados dados com riqueza se os individuos do
grupo estiverem preparados para se engajar plenamente na discussdo. Os participantes
devem compartilhar caracteristicas semelhantes como faixa etaria, classe étnica e social
(Krueger; Casey, 2014). A selecdo intencional ocorreu pelo fato de se abordar
participantes que tinham experiéncia em vendas complexas B2B, realizassem forecast e
tivessem quota no segmento de tecnologia da informacao.
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3.3 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

A analise qualitativa dos dados foi pela codificacdo usando como unidade de registro o
tema. As unidades de registros foram interpretadas sob a unidade do contexto, que
correspondeu a cada pergunta feita aos respondentes. A unidade de contexto serve para
compreensao da unidade de registro. Elas correspondem ao segmento dos dados da
entrevista e sdo excelentes para entender o significado exato da unidade de registro
(BARDIN,2016; FLORES, GARCIA JIVIENEZ E RODRIGUEZ GOMEZ,1994).

3.3.1 Unidade de Registro e de Contexto

A unidade de registro foi: ‘troca de conhecimentos entre os membros da equipe de
vendas, com o objetivo de verificar se por meio do modelo SECI é possivel converter
parte destes conhecimentos em dados explicitos’. Isso, uma vez que os sistemas de
inteligéncia artificial sé6 conseguem interpretar dados como insumos para os datasets
usados pelos algoritmos de aprendizado de maquina (Churchland; Churchland, 2015;
Russell; Norvig, 2010; Turing, 1950). A unidade de contexto refere-se a cada uma das
guatro questdes apresentadas aos respondentes que serviram para dar significado as
unidades de registro dos dados que sdo categorizados em agrupamentos (Flores; Garcia
Jiménez; Rodriguez Gémez, 1994).

Nas fases iniciais de analise das transcricdes foi possivel identificar dezoito temas
diferentes como representado na tabela 1, no item 4.1 (Flores; Garcia Jiménez;
Rodriguez Gémez, 1994). Estes temas apareciam com frequéncia no texto e
apresentavam relacdo com os objetivos especificos e gerais deste estudo, por isso foram
considerados importantes. Desta forma os temas passaram a ser usados como unidade
de registro e foram codificados como sugerido por Bardin (2016).

Antes de iniciar com as respostas para as questoes dois e trés, o moderador fez alguns
comentarios a respeito das respostas realizadas, para que todos pudessem falar um
pouco e em conjunto. Embora houvesse um rodizio entre os respondentes para que o
tempo de espera entre eles ndo fosse muito grande, cada um dos respondentes antes
de iniciar sua fala sempre esperava, em média, vinte minutos. Por isso, o moderador
decidiu usar cinco minutos antes das respostas da pergunta trés e da quatro, permitindo
gue os respondentes pudessem fazer uma pequena pausa para relaxar e melhorar a
concentragdo para as préximas duas questdes.

No quadro 1 apresentam-se as etapas desenvolvidas para a andlise dos dados e o quadro
2 apresenta o perfil dos participantes dos focus group.
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Quadro 1 - Etapas do processo de analise

ETAPA TAREFA

OPERACIONALIZACAO

Separacgdo dos
Elementos

Os dados das entrevistas foram separados em unidades de registro

Identificagdo e
classificagdo dos
elementos

Redugdo dos
Dados

Foram atribuidos codigos a cada unidade de registro de dados com abreviaturas e
com o uso de poucas letras.

Agrupamento

As unidades de registro foram agrupadas sob categorias definidas com elementos

correspondentes.

Transformagdo e

Disposi¢do dos disposicdo dos

Dados

Os dados foram expressos em tabelas relacionado as categorias com as unidades
de registro (temas) e as unidades de contexto (quest&es)

Verificagdo das
conclusdes

das conclusdes

dados

Extragdo das A partir da disposi¢do dos dados, foram identificados os significados que os
Obtenggo e conclusdes participantes da pesquisa atribuem
Verificagdo

As conclusGes passaram por validagdo, mediante a comparacgdo de alguns

participantes.

Fonte: Adaptado de Flores; Garcia Jiménez; Rodriguez Gomez (1994)

4 RESULTADOS

Quadro 2 - Perfil dos respondentes e das organizagdes

TIPIFICACAO CARACTERISTICA TOTAL
. Sécio Diretor Vendedor de Campo VLELIEIel
POSICAO Interno 9
3 2 3 1
. FEMININO MASCULINO
GENERO 9
0 9
i 25-35 36-45 46-55 >55
FAIXA ETARIA 9
2 4 2 1
SUPERIOR MBA/POS MESTRADO
GRAU DE ESCOLARIDADE 9
9 4 1
TEMPO ATE 2022 (anos) <3 3a5 5a10 >10 =
Na Organizagao 3 3 3 0 9
Na Fungdo 3 2 1 3 9
No Ramo 0 0 2 7 9
Codigo Organizagdes Industria Colaboradores Mercado Te_mrio d.e Perf|_| dos
Existéncia | Entrevistados
Software para
01 SailPoint Technologies seguranga 2.000 Global 20 anos Vendedores
cibernética
02 Deloitte Touche Tomatsu Consu!tor!a & 200.000 Global 170 anos S,OCIOS €
Auditoria Diretores
Fonte: Autoria propria adaptado dos relatérios anuais das organizagoes
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4.1 ANALISE DAS ENTREVISTAS

A tabela 1 representa a frequéncia consolidada de aparicdo dos temas nas respostas
dadas pelos participantes do focus group nas duas organizacdes.

Tabela 1 - Frequéncia dos temas e categorias por questao e organizagao

Categoria Tema Q | Q| Q3| Qs | 01| O, Total
IA - Inteligéncia artificial 28 |'A - Definicdo de IA 0 |00 ]24]17]7 24
categorias IK - 1A n3o incorpora conhecimento técito o|lo|o]|4]2]2 4
SC - Vendas complexas  |VC - Definigdo de vendas complexas 21 | 8 | 14| 12 | 27| 28 55
63 categorias PR — Defini¢do de processos 3 3 2 00| 8 8
DD — Defini¢do de dados 7 2 4 | 12|11 |14 25
FR — Auséncia de registro de dados 0 5 o|0|5]|0 5
DT — Dados RE — Registro de dados 0 6 (0|06 |0 6
51 categorias Bl — Registro inutil 1 2 0 0211 3
IT — Internalizagdo de conhecimento 2 0 6 1|161|3 9
EX — Externalizagdo de conhecimento 0 o|3|0|3]|0O0 3
FC - Forecast FV — Defini¢do de forecast 18 | 5 7 2 (13|19 32
52 categorias AF — Acuracidade da forecast 0 7 111| 2 (20| O 20
SZ — Socializagdao de conhecimento 14 | 3 3 0 (20| 0 20
KE - Troca de conhecimentos |CK — Combinagdo de conhecimento 5 |24 |11| 4 | 18| 26 44
112 categorias CM — Colaboragdo entre equipe de vendas 24 111 | 4 | 0 |16 23 39
BA — Lugar de troca de conhecimentos 6 3|10|0|4]|5 9
TK - Conhecimento tacito |CT — Experiéncia passada pela pratica 13 | 7 |14 | 9 (17| 26 43
44 categorias CE — Cultura da empresa 0 0 1 0 1|0 1
Total 114 | 86 | 80 | 70 {188|162 350
350 categorias

Nota: - O; — Contagens para organizagdo SailPoint; O, — Contagem para organizagao Delloite

Com base nos dados, analisou-se cada uma das questdes com o objetivo de encontrar
evidéncias, verificando se elas tém ou ndo relacdo com os objetivos especificos
propostos neste estudo. Cada questdo foi usada como unidade de analise para verificar
qgual a frequéncia de aparicdo dos temas e das categorias em cada uma delas. Na
sequéncia as questdes e analises realizadas para cada uma delas. Todos os comentarios
sobre cada uma das quatro questdes referem-se aos dados apresentados na tabela 1.

Andlise da questdo 1: - Conte-me de que forma vocé interage com seus colegas afim
compartilhar experiéncias para ajustar seu forecast.

O objetivo desta questdo foi entender se os membros da equipe de vendas trocavam
conhecimentos especificos sobre como eles realizam o processo de vendas com seus
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colegas de modo a ajudar uns aos outros. Os dados da tabela 2 (coluna Q1 da tabela 1)
representam que a categoria troca de conhecimentos (KE) com 49 categorias de um
total de 114 foi a maior de todas as categorias, seguida por vendas complexas (CS),
forecast (FC), conhecimento técito (TK) e dado (DT). Ndo houve aparicdo da categoria
inteligéncia artificial (Al).

Tabela 2 — Total de citagGes por categoria referente a questdo 1

Inteligéncia Vendas Troca de Conhecimento
artificial (1A) complexas (SC) conhecimentos tacito (TK)
Dados (DT) Forecast (FC) (KE)
0 24 10 18 49 13

Fonte: Dados da pesquisa

No trecho seguinte dois vendedores trocaram informag¢des trazendo dados de uma
outra oportunidade, para que o outro vendedor possa ajustar seu forecast baseado em
experiéncia passada, evidenciando uma manifestacdo que acontece no modo de
socializacdo do modelo SECI (Nonaka; Toyama; Konno, 2000).

“...na verdade, isso a gente acaba fazendo muito até nas reunides
que tem forecast de vendas. Que é contar o que estd acontecendo,
com quem a gente estd falando. Acabamos de fazer isso agora com
o V quando eu falei de uma outra oportunidade. Eventualmente,
se algum colega tem alguma forma de ajudar ou conhece o
processo mais que eu, isso pode dar uma indicagéo para o ajuste...”
O1R1AE

Existia o que o respondente chamava de “captacao de percep¢des” quando se referia as
informagdes vindas de clientes. Aqui é notdrio os modos de socializagdo quando os
colegas de vendas sdo procurados, externalizagdo no envolvimento do time técnico e
combinagao quando conhecimentos vindos dos clientes s3ao incorporados nas
informacoes.

“...Essainteragdo acontece tanto com os colegas de vendas quando
também com demais integrantes do time que nem sempre
compdem a area de vendas, um time técnico, por exemplo. Eu
sempre faco o que chamo de captac¢do de percepgdes, que é tipo
quando vocé entra em uma sala de reunido, e ai o cliente comeca
ali a te dar uma série de informacdes...” O1R3AE

A préximo trecho é de um respondente da outra organizacdo pesquisada. Percebe-se
gue existe um acompanhamento didrio para geracdo dos negocios, tamanho é a
criticidade do assunto forecast. Existia a troca de conhecimentos, mas neste caso por
meios eletronicos o que sugeriu conhecimentos explicitados (Betim; Kovaleski; Gaia,
2017). Porém, a énfase era dada nas conversas didrias como pratica de troca de
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conhecimentos. Nesse caso, a presenca do modo de socializacdo e externalizacdo do
modelo SECI. E importante notar a ligacdo desta resposta dentre os conhecimentos com
o0 acompanhamento do forecast.

“...Bom, basicamente nosso foco diario é geracdo de negdcios e
interagdo com clientes e profissionais ligados a esse processo,
entdo a gente interage muito através de ferramentas como e-mail
ou mensagens instantaneas, com o WhatsApp, mas a nossa
ferramenta que a gente mais usa aqui é a conversa entre a equipe
de vendas ou as pessoas que estdo mais ligadas com os clientes
para ter uma previsibilidade ai do que estd mais quente de virar
negdcio...” O2R1SC.

No trecho a seguir é evidente a troca de conhecimentos entre os membros da equipe
de vendas. Contudo, existe também conhecimentos fornecidos, na forma de dado, para
ajudar na proposicdo do forecast. Além do cliente aparece outro ator do processo de
vendas complexas B2B, o parceiro de negdcio (Marcos Cuevas, 2018) fornecendo
também conhecimentos adicionais, é claro os modos de socializacdo e combinagdo do
modelo SECI.

“...entdo assim, o quanto, a gente acaba conversando bastante,
interagindo ali com o prdprio cliente, com de repente parceiros e
aliangas e o time pra poder realmente entender ali o que a gente
ta oferecendo pro cliente, o que o cliente realmente precisa pra
gente ajustar ali a questdo de custo mesmo, do que a gente ta
vendendo...” O2R4DR

A troca de conhecimentos percebidas nas respostas as questdes foram dos tipos tacito
e explicito. Houve evidéncias de troca de conhecimentos entre os membros da equipe
de vendas, existia a comunicacao destes conhecimentos para todos os membros da
equipe e ainda estes conhecimentos foram combinados aos de clientes e parceiros de
negdcio. Considerando o modelo SECI temos os modos de socializacdo, externalizacao e
internalizacdo presentes nas evidéncias e na frequéncia de aparicdo das categorias da
guestdo analisadas.

Andlise da questao 2: - De que forma vocé combina seus conhecimentos com os
conhecimentos dos seus colegas e clientes a fim de melhorar o forecast?

Com essa questdao procurou-se entender como é que a equipe de vendas buscava
conhecimentos complementares externos a organizacao para influenciar na decisdo de
compra, nos aspectos de valor econdmico e data de fechamento. Também teve o
objetivo de entender que outros agentes externos participam do processo de vendas
como parceiros de negdcio e institutos de pesquisa.

A categoria com mais frequéncia nesta questdo foi a troca de conhecimentos (KE) com
41 citagGes do total, seguido das categorias dado (DT) com 15, forecast (FC) com 12,
vendas complexas (CS) com 11, conhecimento tacito (TK) com 7 e ndo havendo aparicdo
da inteligéncia artificial (Al) como pode ser verificado na tabela 3 (Coluna Q2 da Tabela
1).
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Tabela 3 — Total de citagGes por categoria referente a questdo 2

Inteligéncia Vendas Troca de Conhecimento
artificial complexas Dados (DT A t(FC conhecimentos técito (TK)
(1A) (SC) ados (DT) orecast (FC) (KE)
0 11 15 12 41 7

Fonte: Dados da pesquisa

As categorias que apareceram no contexto da resposta estavam relacionadas ao modo
de combina¢dao de conhecimentos do modelo SECI, uma vez que o tema de maior
frequéncia na categoria foi o de combinac¢do de conhecimento (CK), com 24 de um total
de quarenta e uma apari¢cdes dentro da categoria troca de conhecimentos (KE). A
combinac¢ao de conhecimentos internos com externos a organiza¢ao era muito comum
nas vendas complexas B2B, como observa Liu,Leach e Chugh (2015).

Em varios trechos das repostas da questao foi possivel encontrar evidéncias a respeito
da combinacdo de conhecimentos, como no trecho a seguir.

“...A drea técnica é onde a gente percebe ali, né, pegando a
informagdo do cliente assim, do nivel de urgéncia que ele tem
daquilo que a gente ta oferecendo pra ele, né? Entdo muitas vezes
a gente consegue sentir ali, po, é algo que o cara tem interesse,
mas ¢é algo pra daqui a 6 meses, pra daqui 1 ano, ou é uma coisa
muito urgente, o cara td com um problema urgente pra resolver,
ele, né, teve algum problema no passado que ele precisa resolver
agora. Entdo esse tipo de timing ai a gente consegue pegar
geralmente é com a area compradora, ali com a area técnica,
né?...” O2R4DR

Outro respondente de organizacdo diferente do que discutido previamente em sua
resposta a questdo, deixou a evidéncia de combinacdao de conhecimentos. Ele sugeriu
gue os vendedores agiam como detetives procurando conhecimentos na organiza¢ao e
fora dela, a fim de melhorar sua capacidade de preparar o forecast com maior precisao.
Ainda explicou que os conhecimentos usados tinham caracteristicas diferentes,
experiéncia empiricas e processos formais.

“...Eu costumo dizer que todo vendedor de vendas complexas, nos,
também é um detetive. Entdo a gente estd constantemente atras
da verdade, atras do fato, mais uma vez, o nosso objetivo é se
reportar com assertividade. Entdo, da mesma forma em que eu
pego informagdes com os colegas de casa, qualquer informacgao
que a gente coleta no mercado ela também é considerada, ai tem
diversas formas também. Tudo isso de forma, vamos dizer assim,
empirica, nenhum processo formal, desde uma network que vocé
tenha, um evento que vocé vai de mercado...” O1R3AE
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O respondente do trecho a seguir afirmou qual a melhor fonte de informacao e
conhecimento. Ele era um cliente externo a organizacdo que usando de técnicas de
triangulacdo com o seu time podia combinar os conhecimentos do cliente com a
experiéncia dos colegas para ter maior assertividade do forecast. Uma demonstracdo de
combinagdao de conhecimento foi outra importante evidéncia da ligagdo do
conhecimento com a precisao do forecast.

“...Eu tenho valida¢Ges do cliente, que na verdade é o detentor
maximo da informacdo. Porque ele é quem estd com a
necessidade, sé que é importante validar tudo isso justamente
porque nem sempre o que o cliente nos diz é totalmente
verdadeiro, até porque as vezes nem ele tem a verdade completa.
Entdo trazer o conhecimento do time, trazer o conhecimento do
cliente e validar isso, e até contrapor as informacGes, é importante
para se ter mais assertividade...” O1R2AE

O trecho da resposta a seguir vem da outra organizacdo e evidencia a combinacdo de
conhecimentos externos a organizacdo quando sugeriu que um dos principais pontos
era buscar informacdes adicionais dos clientes, para melhor compreensdo da demanda.

“...eu acho que um dos pontos principais que eu sempre busco
informacdes adicionais ali de clientes e de colegas eu acho que é
pra refinar um pouquinho e entender melhor o que o cliente esta
buscando em relagdo aquela demanda ali de servigo de produto...”
0O2R3SC

A anadlise das categorias, a frequéncia de aparicdao no contexto dessa questao sugeriu
gue os objetivos de identificar se existia troca de conhecimentos de vendas entre os
vendedores, que tipo de conhecimentos eram trocados e se tinham potenciais para
serem incorporados na modelagem de inteligéncia artificial, visando aprimorar forecast
e avaliar o grau da troca de conhecimentos em vendas da equipe de vendas sob o
contexto do modelo SECI, foram atingidos.

Considerando o modelo SECI evidenciaram-se os modos de socializagdo e combinagdo e
a relagdo dos conhecimentos combinados com o forecast. As trocas de conhecimentos
apresentadas nas respostas foram do tipo tacito e explicito, com énfase no
conhecimento tdcito.

Andlise da questdo 3: - De sua vivéncia com vendas, conte-me o que vocé ja incorporou
de conhecimentos das interacdes com seus colegas e clientes para fazer o forecast.

A questdo procurou entender como os conhecimentos poderiam ajudar ou ndo na
formacdo do forecast. Na tabela 4 (Coluna Q3 da tabela 1) esta representada a
frequéncia das categorias. As categorias com mais frequéncia foram a troca de
conhecimentos (KE) e forecast (FC) com 18 citacdes cada; depois vendas complexas (CS)
com 16; conhecimento tacito (TK) com 15; e dado (DT) com 13. Ndo houve aparicao da
inteligéncia artificial (Al)
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Tabela 4 — Total de cita¢Ges por categoria referente a questdo 3

Inteligéncia Vendas Troca de Conhecimento
artificial complexas Dados (DT) Forecast (FC) conhecimentos (KE) técito (TK)
(1A) (sC)
0 16 13 18 18 15

Fonte: Dados da pesquisa

Pode-se entender que, forecast (FC) e troca de conhecimentos (KE) tem a mesma
relevancia. Essas categorias tiveram o mesmo numero de citacdes. Percebe-se que a
categoria vendas complexas (CS), teve 16 citagdes. A proximidade em relagao ao nimero
de apari¢des similares destas categorias pode ser interpretada como tendo a
similaridade na importancia.

A troca de conhecimentos entre os membros da equipe foi evidenciada no trecho a
seguir.

“...A gente, com a interacdo ai com 0s nossos colegas consegue
identificar eventuais deadlines ai dos nossos clientes e
consequentemente a gente consegue ai otimizar ou trabalhar o
forecast de uma maneira mais positiva. Entdo eu acho que é mais
ou menos na linha de troca de informagdo dos nossos colegas que
atuam naquele cliente no sentido dos desafios que aquele cliente
possui e que dessa forma a gente consegue incorporar proposi¢cao
de valor, como eu havia comentado, com de fato o cenario naquele
momento, ta...” 02R2SC

Nestes outro trecho um respondente destacou que a troca de conhecimentos era do
tipo tdcito, explicado que ele internalizava a experiéncia da vivéncia para que o forecast
estivesse focado na realidade.

“...eu acho que assim, que é uma coisa muito mais de vivéncia, né,
que a gente internaliza a experiéncia ali, ndo é? Que é a gente
montar um forecast focado na realidade, entdo assim, e ndo sé no
otimismo. Entdo muitas vezes a gente é muito otimista e fala: “po,
vou correr aqui pra esse cliente, eu sei que esse cliente vai fechar
em 1 més”, e muitas vezes a gente sabe ali que o cliente falou que
0 processo tem que seguir as etapas dele, ou que alguém ja falou
pravocé, algum colega de trabalho falou que aquele cliente era um
pouco mais demorado pra desenrolar esses processos...” O2R4DR

Da outra organizacdo, o respondente detalhou mais, explicando que em busca
conhecimentos dentro da organizacdo em niveis hierarquicos acima e abaixo de sua
posicdo, com o objetivo de ampliar a sua visdo, ele buscava experiéncia o que sugeriu
conhecimentos tacitos.

Revista Eletronica de Administragdo (Online) ISSN: 1679-9127, v. 24, n.1, ed. 46, Jan-Jun 2025 93



A WL W LA

—~
REVISTA ELETRONICA
<« ADMINISTRACAO

“...Eu acho que incorporei bastante nos ultimos anos, nas
interagGes com diferentes gerentes, diferentes diretores e tudo o
mais. E até com alguma experiéncia que eu ja tive também como
gerente de vendas, diretor de vendas, é identificar o real estagio
de uma determinada oportunidade...” O1R2AE

Outro respondente, ocupando a mesma posicdao em sua resposta postulou que havia
também a necessidade de incorporar conhecimentos externos do tipo explicito quando
sugeriu procurar a cotacao do ddlar, embora esta informacao fosse especifica para
industria do respondente.

“...Vocé deve conhecer o negdcio da empresa, as que trabalham
com uma cotacdo de dodlar diferenciada e vocé pode fazer algumas
contas interessantes com isso. Aqui por exemplo a gente vem
discutindo em reuniGes que a gente teve...” O1R1AE

Nesta questdo, além dos trés objetivos serem atingidos, foi demonstrado a relagdo entre
os conhecimentos e a previsao do forecast das vendas complexas B2B.

Andlise da questdo 4: - De sua experiéncia com vendas, quais conhecimentos vocé
acredita que poderiam ser incorporados em modelos de inteligéncia artificial para que
melhorar a precisdo do forecast?

Essa questdo procurou entender na opinido dos respondentes sobre quais
conhecimentos poderiam ser incorporados na inteligéncia artificial e, se existiam
conhecimentos que a inteligéncia artificial ndo poderia incorporar, e se em alguma
medida a inteligéncia artificial de fato poderia ajudar ou ndo na formacao do forecast.

Pela tabela 5 identificam-se as frequéncias das categorias (Coluna Q4 da tabela 1). A
categoria inteligéncia artificial (Al) é a que apareceu com mais frequéncia com 28 das 70
aparicdes totais. As categorias dadas (DT) com 13 apari¢Ges, vendas complexas (CS) com
12 aparig¢des, conhecimento tacito (TK) com 9 apari¢Bes e as categorias forecast (FC) e
troca de conhecimentos (KE) com 4 apari¢Ges cada.

Tabela 5 — Total de citagGes por categoria referente a questdo 4

Inteligéncia Vendas Forecast (FC) Troca de Conhecimento
artificial (1A) complexas Dados (DT) conhecimentos tacito (TK)
(SC) acos (KE)
28 12 13 4 4 9

Fonte: Dados da pesquisa

Os respondentes tinham a opinido que a inteligéncia artificial podia ajudar na precisao
do forecast das vendas complexas B2B. O tema (IK) inteligéncia artificial ndo incorporava
conhecimento tdcito e somente apareceu quatro vezes. Isso evidenciou que existia
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muita expectativa dos respondentes de que a inteligéncia artificial incorporasse
conhecimentos tacitos de alguma maneira para ajudar no forecast.

Contudo, como evidenciado no trecho a seguir, existia a percepcao de que o tipo de
conhecimento que poderia ajudar a inteligéncia artificial seria do tipo tacito, quando o
respondente sugeriu que, além de dados estatisticos, a inteligéncia artificial deveria
incorporar o feeling.

“...Acho que a dificuldade esta justamente nisso, a inteligéncia
artificial usa modelos matematicos e estatisticos, mas como
transformar isso para que ela incorpore esse feeling? E esse feeling
ele ndo vem so de informagdes que estdo registradas no sistema,
esse feeling ele vem de interagdes, sejam comportamentais
individuais ou coletivas, ou de como uma pessoa reage em
determinadas situa¢des, o body language da pessoa e outras
caracteristicas humanas...” O1R2AE

Da mesma organizagao outro respondente sugeriu que existiam conhecimentos do tipo
explicito que poderiam ser capturados pela inteligéncia artificial para medir a frequéncia
das interagdes com o cliente e comportamentos nestas interagdes.

“...que é o que acontece com a nossa ferramenta, um processo
qguente, um processo real é um processo que tem interagdo, tem
interagdo por e-mail, interacdo pelo WhatsApp, e assim por diante.
Entdo o cliente, quando ele estd de fato interessado, ele te pede
varias propostas, ele pede para que vocé faca simulacdo de
cendrios e outras coisas. Se eu perguntar para todos aqui, qual foi
0 processo que vocé vendeu que vocé fez uma Unica proposta, eu
tenho certeza de que todo mundo vai falar que nenhum. Todos os
processos a gente tem que fazer varios cenarios, entdo acho que o
sistema pode coletar esses pontos, quantos e-mails estdo sendo
trocados, qual a velocidade da resposta do cliente...” O1R3AE

No trecho a seguir o respondente da mesma organizacdo so que na posicao e vendedor
interno sugeriu que ja existiam muitos dados na organizacdo que poderiam ajudar no
forecast, porém eles estavam em sistemas e meios diferentes e que se a inteligéncia
artificial de alguma forma pudesse catalogar, organizar e correlacionar todas estas
informacgdes isso poderia ser interessante. O tipo de conhecimento neste trecho é
explicito.

“...Para ser bem direto aqui, acredito que dados a gente tem um
monte e as vezes muito desorientados. Entdo a gente tem no CRM,
a gente tem em ferramentas prdprias, a gente tem em “n”
ferramentas da companhia. Eu acredito que sé vai fazer sentido se
a gente pegar o histdrico, similaridade de companhia, cortes etc.
Vai fazer a correlagdo e o que seria interessante dentro desse
processo da inteligéncia artificial para mim seria, por exemplo,
algumas recomendac¢bes com base nessas similaridades, com base
nesses histéricos...” O1R4IS
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Na outra organizacdo o relato a seguir foi semelhante. Contudo, existiam algumas
comprovacdes de conhecimentos tacitos que poderiam ser incorporados, como as
analises situacionais sugeridas.

“...eu acho que outras informagdes ali, como se a gente fez alguma
reunido com o cliente ou ndao, é um ponto que acho que foi
comentado aqui que é importante, quantas interagdes teve com o
cliente, o momento do cliente, talvez a questdo do periodo no ano,
né, e a gente tem alguns periodos ali que talvez mais propicios a
fechar negdcio, outros que ndo, tem algumas situagdes...” 02R3SC

Nas respostas para esta questdo percebe-se que, na opinido dos respondentes, a
inteligéncia artificial poderia ajudar na precisdao do forecast das vendas complexas B2B.
As respostas e evidéncias atingiram o objetivo especifico nUmero quatro de identificar
se a inteligéncia artificial poderia ajudar no aprimoramento do forecast de vendas
complexas B2B.

A tabela 6 apresenta o conjunto de citagdes associadas a cada categoria para cada
questdo. Pode ser notado que a troca de conhecimentos foi a categoria mais identificada
na andlise dos depoimentos e a inteligéncia artificial somente ocorreu em cita¢cdes na
ultima questao

Tabela 6 — Total de citagdes consolidadas relativas as quatro questoes

Inteligéncia Vendas Dados Forecast Troca de Conhecimento
Quests artificial complexas (DT) (FC) conhecimentos tacito (TK)

uestao (1A) (s0) (KE)

1 0 24 10 18 49 13

2 0 11 15 12 41 7

3 0 16 13 18 18 15

4 28 12 13 4 4 9
Total 28 63 51 52 112 44

Fonte: Dados da pesquisa

5 DISCUSSAO e CONCLUSOES

Este estudo utilizou o modelo SECI com o objetivo de possibilitar a captura, troca e
enriquecimento do conhecimento da equipe de vendas, sobretudo o conhecimento
tacito, para aprimorar o forecast das vendas complexas B2B. Considerando a
possibilidade de utilizacdo destes conhecimentos em sistemas de inteligéncia artificial.
Foi usado como referéncia o caso de sucesso da 7-ELEVEN no Japdo (Takeushi et al.,
2006). O modelo SECI foi usado para captura e transferéncia da experiéncia das pessoas
gue atendiam os fregueses em cada uma das lojas para que este conhecimento fosse
utilizado no planejamento futuro do estoque em cada uma das lojas do pais. Atendendo
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os clientes de forma quase que personalizada permitindo maior precisao no forecast dos
estoques (Betim; Kovaleski; Gaia, 2017; Nonaka; Toyama; Konno, 2000).

As organizacoes que fizeram parte deste estudo tinham equipes especializadas de
vendas que realizavam transacdes de vendas complexas B2B. Elas realizavam reunides
semanais com as equipes de vendas com o objetivo de ajustar seu forecast,
incorporando as experiéncias da equipe de vendas e dos gestores neste ajuste.

O forecast é uma tarefa dificil e exige um grande investimento das organiza¢des, com a
ocupagao do tempo dos vendedores de campo nas reunides semanais que s3ao
chamadas de reunido de forecast. Como observado por (Kerkkdanen; Huiskonen, 2007) o
forecast de vendas complexas B2B tem componentes importantes das experiéncias e
julgamentos pessoais dos gestores e vendedores. Como relatado pelos gestores,
varidveis como posicionamento no mercado, reputagdo da organizagao,
comportamento dos vendedores, julgamento pessoal, conhecimento dos processos da
organizacdao compradora estdo presentes para formagdo da opinido sobre o forecast. Ha
muita discussao e nem sempre existem dados que possam indicar com clareza qual o a
data do fechamento, nem o valor que sera finalizada a transagao.

A intencdo do uso da inteligéncia artificial pareceu acertada porque os conhecimentos
tacitos vdo mudando como mudam as necessidades dos potenciais clientes, e como
observado por Turing (1950) e atualizado por Russell e Norvig (2010) a inteligéncia
artificial tem capacidade de aprender e se auto adaptar a medida que executa o
processo.

Além das consideracoes feitas, avaliando a experiéncia de sucesso da organizacao
7ELEVN no Japao que usa o modelo SECI como instrumento para ajustar o estoque
futuro das lojas no pais, o modelo SECI parece uma alternativa promissora para ajudar
no aprimoramento do forecast das vendas complexas B2B. Esse modelo SECI pode
ajudar na captura de parte dos conhecimentos e experiéncias da equipe de vendas,
possibilitando que parte destes conhecimentos sejam convertidos para a forma explicita
e com isso possibilitar ajustes nos data sets que sdo usados pelos algoritmos de
aprendizado de mdquina da inteligéncia artificial.

As quatro questdes deste estudo permitiram compreender que a inteligéncia artificial
ndo é suficiente para um modelo de forecast nas vendas complexas B2B, uma vez que
este tipo de venda tem um grande componente de conhecimento tacito da equipe
envolvida. Contudo, algumas evidéncias das respostas sugerem que existe potencial
para que a inteligéncia artificial consiga incorporar a experiéncia dos vendedores em seu
modelo de andlise, e aqui é a sugestdo utilizacdo do modelo SECI.

Pela analise dos dados foi possivel constatar que os trés objetivos deste estudo foram
alcancados. Como evidenciado, existe clara troca de conhecimentos entre os membros
da equipe de vendas, cada vendedor procura com seus colegas conhecimentos a
respeito dos processos de vendas para que possa melhorar seu préprio processo e com
isso acertar o forecast.

No que concerne ao primeiro objetivo de identificar se existia troca de conhecimentos
de vendas entre os vendedores, que tipo de conhecimentos eram trocados e se tinham
potenciais para serem incorporados na modelagem de inteligéncia artificial, visando
aprimorar forecast, foi possivel constatar que o tipo de conhecimento trocado entre os
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vendedores era da forma de conhecimento predominantemente tacito. Em diversos
relatos os respondentes apontam a importancia da busca de experiéncia dos colegas.
Na opinido dos respondentes a inteligéncia artificial poderia capturar a frequéncia das
interacGes com os clientes, nas reunides agendadas, conferéncias telefénicas e nas
varias interagdes via rede sociais.

O segundo objetivo de avaliar o grau da troca de conhecimentos em vendas da equipe
de vendas sob o contexto do modelo SECI também foi evidenciado. As equipes de
vendas realizavam reunides internas com seus colegas e gestores semanalmente. Nas
reunides, ocorriam trocas de experiéncias entre os vendedores e parte destas
experiéncias eram registrado nos sistemas de CRM. As reunides aconteciam e poderiam
ser organizadas conforme o modelo SECI. Contudo, como nao havia o conhecimento a
respeito do modelo nao foi possivel observar os beneficios do SECI na captura e
conversao das formas de conhecimento.

Todos os nove participantes dos dois focus groups, tinham a opinido que a inteligéncia
artificial poderia ajudar no aprimoramento do forecast de vendas complexas B2B;
porém, existiam duvidas de como implementar isso. As evidéncias demonstraram que a
capacidade da inteligéncia artificial de organizar conhecimentos e dados de diversas
origens diferentes poderia ajudar. Os relatos demonstraram que a organizagao e
centralizacdo das informacdes necessarias, dados de clientes, parceiros e histdrico de
transacdes poderiam ser feitos pela inteligéncia artificial. Ainda foi constatado que se a
inteligéncia artificial pudesse capturar parte dos comportamentos dos vendedores de
sucesso isso poderia ser usado para melhorar execucdes de outros processos de vendas
e consequentemente aprimorar o forecast de vendas complexas B2B. S3o constatacdes
gue ajudaram a atingir o terceiro objetivo de identificar se a inteligéncia artificial poderia
ajudar no aprimoramento do forecast de vendas complexas B2B.

As limitacGes deste estudo sdo referentes principalmente a dois pontos. O primeiro, é
gue apenas duas empresas fizeram parte do estudo. A segunda, é que nao foi possivel
aplicar o grupo de foco presencialmente, fato que permitiria a obtencao de alguns tipos
de informacdes decorrentes do processo face-to-face. Estudos futuros podem iniciar
uma abordagem quantitativa afim de verificar se os achados deste estudo sdo validos
para outros segmentos.

A contribuicdo do ponto de vista académico é que o modelo SECI pode ser uma
alternativa metodoldgica que pode contribuir para a extracdo de conhecimentos das
equipes de vendas no sentido de obter informag¢des que possam aprimorar forecast de
vendas complexas B2B.

A contribuicao do ponto de vista aplicado é a ado¢cdo do modelo SECI nas reunides de
forecast das organizacdes de maneira estruturada, para que seja possivel a organizagao
capturar parte do conhecimento da equipe de vendas em formato de dado e, assim, ser
utilizado pela equipe de operac¢des para ajustar os data sets do aprendizado de maquina
dos sistemas de inteligéncia artificial.
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