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O impacto da inteligéncia artificial no processo de vendas consultivas

RESUMO: O avanco da tecnologia e o uso crescente da Inteligéncia Artificial
(IA) tém transformado de forma profunda os processos empresariais, incluindo
o setor de vendas. Este trabalho tem como objetivo analisar o impacto da
Inteligéncia Artificial no processo de vendas consultivas, investigando de que
forma essa tecnologia altera a atuagcdo dos vendedores e a experiéncia dos
clientes. A pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, baseia-se em revisao
bibliografica e analise de casos reais de empresas que utilizam ferramentas
inteligentes em seus processos comerciais. Os resultados apontam que a IA
contribui significativamente para a eficiéncia, personalizacédo e analise preditiva
nas vendas, permitindo decisbes mais assertivas e um atendimento mais
direcionado. No entanto, o estudo também evidencia desafios relacionados a
manutencdo da humanizagao no atendimento, a requalificacdo dos profissionais
e as questdes éticas no uso de dados. Conclui-se que a IA, quando aplicada de
forma estratégica e equilibrada, ndo substitui o papel humano nas vendas
consultivas, mas o potencializa, exigindo novas competéncias e um
reposicionamento do vendedor como consultor especializado em solugdes
orientadas por dados.

PALAVRAS-CHAVE: Inteligéncia Artificial; Vendas Consultivas; Transformacéao
Digital; Personalizagéo; Tecnologia e Relacionamento.

ABSTRACT: The advancement of technology and the increasing use of Atrtificial
Intelligence (Al) have profoundly transformed business processes, including the
sales sector. This study aims to analyze the impact of Artificial Intelligence on
the consultative sales process, investigating how this technology changes the
role of sales professionals and the customer experience. The research,
qualitative and exploratory in nature, is based on a literature review and case
studies of companies that use intelligent tools in their commercial processes.
The findings indicate that Al significantly contributes to efficiency,
personalization, and predictive analysis in sales, enabling more accurate
decision-making and a more targeted customer approach. However, the study
also highlights challenges related to maintaining humanization in customer
interactions, reskilling professionals, and ethical issues in data use. It is
concluded that Al, when strategically and ethically applied, does not replace the
human role in consultative sales but rather enhances it, requiring new skills and
repositioning the salesperson as a data-driven consultant.

KEYWORDS: Artificial Intelligence; Consultative Sales; Digital Transformation;
Personalization; Technology and Relationship.



1 INTRODUGAO

Nas ultimas décadas, a tecnologia tem se consolidado como o
principal vetor de transformacdo nos ambientes organizacionais. O avango da
digitalizagao, aliado ao uso intensivo de dados e algoritmos inteligentes, vem
modificando profundamente a forma como as empresas se relacionam com
seus clientes, estruturam seus processos internos e tomam decisdes
estratégicas (Marr, 2022). Nesse contexto, a Inteligéncia Artificial (IA) emerge
como uma das mais relevantes inovagdes tecnoldgicas da era contemporanea,
impactando diretamente diversos setores econdmicos e, em especial, o
processo de vendas consultivas (Davenport; Ronanki, 2018).

As vendas consultivas, diferentemente das vendas tradicionais,
caracterizam-se por um relacionamento mais proximo e personalizado entre o
vendedor e o cliente. O profissional de vendas atua como um verdadeiro
consultor, compreendendo as necessidades especificas do consumidor e
oferecendo solugdes sob medida. Com a transformacgéo digital e a crescente
disponibilidade de informacbes, o papel do vendedor também passou por
profundas mudancas. O cliente atual é mais informado, exigente e conectado, o
que exige das empresas novas estratégias de abordagem e relacionamento
(Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021).

Nesse cenario, a IA tem se mostrado uma aliada fundamental na
otimizagdo do processo de vendas, permitindo que empresas coletem,
analisem e interpretem grandes volumes de dados em tempo real. Por meio de
ferramentas como chatbots inteligentes, sistemas de recomendagao, analise
preditiva e sistemas de Gestdo de Relacionamento com o Cliente (Customer
Relationship Management — CRM) com algoritmos de aprendizado de maquina,
a |IA contribui para o aumento da eficiéncia operacional e para a personalizagéo
das interagdes comerciais. Com isso, torna-se possivel compreender padrdes
de comportamento, antecipar demandas e oferecer experiéncias mais
relevantes e assertivas aos clientes (IBM, 2023; Salesforce, 2023).

Entretanto, essa transformacdo tecnolégica também traz novos
desafios. A automatizacdo de etapas do processo de vendas levanta
discussbes sobre a substituicdo de funcbes humanas, a necessidade de

requalificacao profissional e as implicagdes éticas do uso de dados sensiveis



de consumidores. Além disso, surge a questdo sobre até que ponto a IA pode
substituir o elemento humano em um processo que, por natureza, depende de
empatia, percepgcdo e relacionamento interpessoal — caracteristicas
fundamentais das vendas consultivas (Brynjolfsson; McAfee, 2017).

Baseado nisso, o objetivo geral da pesquisa foi: Investigar o impacto
da Inteligéncia Artificial no processo de vendas consultivas, analisando como
tecnologias inteligentes transformam a atuacao dos vendedores, a experiéncia
do cliente e os resultados comerciais. Para alcancar esse objetivo geral,
estabeleci quatro objetivos especificos: identificar tecnologias de IA aplicadas
as vendas consultivas; avaliar como a |IA melhora a eficiéncia e personalizagao
no atendimento; analisar os impactos para empresas e profissionais de vendas;
discutir riscos, desafios éticos e implicagdes organizacionais.

Esses objetivos garantiram profundidade a analise, permitindo

observar tanto o potencial quanto os riscos da IA nesse contexto.

2 DIAGNOSTICO DA SITUAGAO PROBLEMA E/OU OPORTUNIDADE

O estudo tem como pergunta norteadora: a medida que as maquinas
assumem parte das interagdes comerciais, surge uma reflexao inevitavel: como
a |A esta alterando a esséncia da venda consultiva, tradicionalmente pautada
na relagdo humana e na empatia entre vendedor e cliente?

O tema justifica-se pela crescente importancia das vendas consultivas
como estratégia de diferenciacdo competitiva e pela expansdo do uso de
tecnologias de IA no ambiente corporativo. Compreender como essas
inovagdes estdo remodelando a pratica da venda consultiva € essencial para
que profissionais e empresas se adaptem as novas exigéncias do mercado,
aprimorando sua capacidade de gerar valor por meio da personalizagéo e da
inteligéncia de dados.

Dessa forma, torna-se relevante compreender como a I|A tem
impactado o processo de vendas consultivas, tanto em termos de eficiéncia
operacional quanto na redefinicdo do papel do profissional de vendas e da

experiéncia do cliente.



2.1 Metodologia

Trata-se de uma revisdo de literatura, exploratéria, de carater
descritivo, com abordagem qualitativa, realizada no periodo de janeiro a
outubro de 2025, por meio de pesquisa em bases de dados académicas e
cientificas reconhecidas, tais como: Scielo, ScienceDirect e ResearchGate,
além de relatérios corporativos publicados por consultorias internacionais,
como McKinsey & Company, PwC e IBM Institute for Business Value, tendo
como procedimentos utilizados a pesquisa bibliografica e documental com
objetivos exploratorios.

Para a selegcdo dos materiais, foram utilizados os descritores:
‘Inteligéncia Artificial’, “Vendas Consultivas”, “Processo de Vendas’,
“Transformacéao Digital”, “Tecnologia e Relacionamento com o Cliente” e suas
correspondentes em inglés. As buscas foram realizadas em ambas as linguas,
de forma isolada e combinada, utilizando o operador booleano “AND” para
refinar os resultados.

Foram considerados os estudos: estudos e relatorios técnicos e
analises de mercado produzidos por grandes consultorias, desde que
contenham metodologia clara e dados verificaveis, publicados entre 2015 e
2025, disponiveis na integra, de forma gratuita. Quanto aos estudos, para além
do tempo e disponibilidade, delimitou-se a tematica: IA aplicada ao ambiente
organizacional; Processo de vendas consultivas;

Transformacao digital e estratégias data-driven;
Experiéncia do cliente (Customer Experience) mediada por tecnologia.

Foram excluidos os estudos pagos, com disponibilidade apenas do
resumo, teses, dissertagdes, trabalho de conclusdo de curso e anais de
congressos. Além disso, publicagbes sem rigor metodologico explicito ou sem
descricao clara das fontes de dados; Textos de opinido, noticias jornalisticas
ou materiais ndo académicos sem referencial tedrico consistente; Documentos
duplicados recuperados em mais de uma base;

Estudos que tratem de vendas exclusivamente transacionais, sem relagao
com o0 modelo consultivo; Trabalhos que abordem IA em areas nao

relacionadas ao contexto comercial ou de relacionamento com o cliente.



Os estudos foram organizados em planilha Excel® de acordo com as
variaveis: autor(es), ano de publicagdo, objetivo do estudo, metodologia
empregada, principais resultados e conclusdes.

Apos a organizacao do material, procedeu-se a uma analise descritiva
e discursiva, possibilitando identificar contribuigcbes relevantes, recorréncias
tematicas e lacunas existentes na literatura. Os resultados foram sintetizados e
apresentados em texto analitico estruturado por topicos tematicos.

Por fim, o estudo culmina em uma proposta de desenvolvimento
tecnolégico (APENDICE A), destinada a identificar as lacunas observadas na
literatura e a fortalecer o processo de vendas consultivas por meio da

integracao entre |A e ferramentas de apoio a decisao comercial.

3. ANALISE DA SITUAGAO PROBLEMA E PROPOSTAS DE
INOVAGCAO/INTERVENGCAO/RECOMENDAGAO

3.1A evolugao das vendas consultivas e o novo perfil do consumidor

O processo de vendas passou por profundas transformacgdes nas
ultimas décadas, acompanhando as mudangas tecnoldgicas, sociais e
econdmicas que redefiniram o comportamento do consumidor e a forma como
as empresas se relacionam com o mercado. Se antes o foco das organizagdes
estava centrado no produto e na transagédo, hoje a énfase recai sobre o
relacionamento, a personalizagdo e a criagao de valor para o cliente. Nesse
contexto, surge a venda consultiva, modelo que transforma o papel do
vendedor de mero intermediario comercial em um verdadeiro consultor de
solu¢des (Rackham, 1988; Hanan, 1970).

O conceito de venda consultiva ganhou forga a partir da década de
1980, com autores como Mack Hanan (1970) e Neil Rackham (1988), que
destacaram a importancia de compreender as necessidades do cliente antes
de apresentar qualquer oferta. Diferentemente da venda tradicional, que se

baseia em argumentacgao persuasiva e foco no fechamento rapido da



negociagdo, a venda consultiva propdée uma abordagem estratégica e
colaborativa, na qual o vendedor atua como um parceiro do cliente,
auxiliando-o a resolver problemas e atingir objetivos especificos.

Com o avango da tecnologia e a popularizagdo da internet, o
comportamento do consumidor também evoluiu significativamente. O acesso
facilitado a informagdo, a ampliagdo dos canais digitais e o surgimento das
redes sociais tornaram o cliente mais exigente, informado e menos dependente
do vendedor para obter conhecimento sobre produtos e servigos. Surge, entao,
o novo perfil do consumidor digital, caracterizado pela busca por experiéncias
personalizadas, atendimento rapido, transparéncia e relacionamento baseado
em confianga (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2017).

De acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o consumidor
contemporaneo é empoderado por dados e tecnologia, participa ativamente
das decisbes de compra e valoriza marcas que compreendem seus valores e
preferéncias individuais. Nesse cenario, o vendedor consultivo precisa
desenvolver novas competéncias, como escuta ativa, inteligéncia emocional,
dominio de ferramentas tecnoldogicas e capacidade analitica, de modo a
oferecer uma experiéncia de compra relevante e personalizada.

Além disso, o ambiente competitivo atual exige que as empresas
adotem estratégias centradas no cliente (customer centric) e utilizem dados
como base para decisbes comerciais. Essa transicdo do modelo tradicional
para o consultivo reforca a necessidade de integracdo entre tecnologia e
relacionamento humano, abrindo espago para o uso da IA como instrumento de
apoio a analise de comportamento, previsao de necessidades e aprimoramento
da jornada de compra (Davenport; Ronanki, 2018; McKinsey & Company,
2023).

Assim, compreender a evolugao das vendas consultivas é fundamental
para entender como a |A se insere nesse contexto. Mais do que uma
ferramenta de automacao, a IA representa uma nova etapa na maturidade do
processo comercial, em que dados e algoritmos se tornam aliados na
personalizacdo do atendimento e na construgdo de relacionamentos
duradouros com os clientes. Essa evolugao, contudo, n&o elimina a importancia

do elemento humano, mas redefine seu papel: o vendedor torna-se um
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consultor estratégico apoiado por tecnologia, capaz de unir empatia e
inteligéncia de dados em beneficio da experiéncia do cliente (Davenport, 2020;
Brynjolfsson; McAfee, 2017).

3.2A IA no contexto empresarial

A |IA tem se consolidado como uma das principais forcas motrizes da
transformacao digital nas organizagdes modernas (Marr, 2022; Brynjolfsson;
McAfee, 2017). De acordo com Russell e Norvig (2021), a IA pode ser
compreendida como o campo da ciéncia da computacdo que busca
desenvolver sistemas capazes de realizar tarefas que, até entdo, exigiam
inteligéncia humana, como aprendizado, raciocinio, percep¢ao e tomada de
decisdo. A aplicagcdo dessa tecnologia nas empresas tem modificado
profundamente a maneira como 0s negdcios s&o conduzidos, permitindo maior
eficiéncia, precisdo analitica e automacdo de processos estratégicos (IBM,
2023).

No ambiente corporativo, a IA tem sido empregada de diversas formas,
desde o atendimento automatizado ao cliente até a analise preditiva de dados
para suporte a decisdo gerencial. Ferramentas como chatbots, sistemas de
recomendacao, algoritmos de machine learning e plataformas de analise de big
data tornaram-se componentes essenciais da estratégia de inovacédo das
organizacoes (Salesforce, 2023; Marr, 2022). Segundo Davenport e Ronanki
(2018), a adogao de solugdes baseadas em I|A esta diretamente associada ao
aumento da competitividade, a reducdo de custos e a criagdo de novos
modelos de negdcios orientados por dados.

A insergéo da IA no contexto empresarial também tem impulsionado o
surgimento de um novo paradigma de gestdo: o data-driven management, em
que as decisdes corporativas passam a ser fundamentadas em dados e
evidéncias, e ndo apenas em intuicdo ou experiéncia prévia. Essa mudanca
amplia a capacidade das empresas de compreender tendéncias de mercado,
antecipar comportamentos de consumo e desenvolver produtos ou servigos
mais alinhados as expectativas dos clientes (Marr, 2022; McKinsey & Company,
2023).
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Entretanto, o uso crescente da IA nas empresas nao se limita a
automagao operacional. Em muitos casos, ela atua como um instrumento
estratégico de diferenciacdo competitiva, especialmente em areas que
envolvem relacionamento com o cliente, como marketing, atendimento e
vendas. A combinagdo entre analise de dados em larga escala e aprendizado
de maquina permite identificar padrées comportamentais, prever demandas e
criar experiéncias personalizadas, elevando o nivel de precisao e eficiéncia nas
interagdes comerciais (IBM, 2023; Davenport; Ronanki, 2018).

Brynjolfsson e McAfee (2017) destacam que a IA representa nao
apenas uma inovagao tecnoldégica, mas uma revolugdo cognitiva no modo
como as organizagdes interpretam e utilizam a informagado. A capacidade de
aprendizado continuo dos sistemas inteligentes confere as empresas maior
agilidade na adaptagédo as mudangas de mercado, além de ampliar o potencial
de inovacao.

Por outro lado, o avanco da IA também impde novos desafios éticos e
organizacionais. Questdes relacionadas a privacidade dos dados, a
transparéncia algoritmica e a substituicdo de fungbes humanas exigem que as
empresas adotem politicas de governancga digital e programas de capacitagao
profissional. O uso responsavel e equilibrado da IA deve considerar nao
apenas a eficiéncia técnica, mas também seus impactos sociais € humanos,
garantindo que a tecnologia atue como um instrumento de apoio e ndo de
exclusao (PwC, 2024; Davenport; Ronanki, 2018).

Assim, a |A consolida-se como um elemento transformador do
ambiente empresarial, redefinindo processos, papeéis e competéncias. No
contexto das vendas consultivas, sua aplicagdo se mostra especialmente
relevante, pois amplia a capacidade de compreensao do cliente e potencializa
a personalizagdo do atendimento, aspectos que serao aprofundados no
préoximo subtépico (IBM, 2023; Salesforce, 2023).

3.3A aplicagao da IA nas vendas consultivas

A insergédo da IA nas estratégias de vendas consultivas representa um

marco significativo na evolugdo do relacionamento comercial. Ao integrar
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andlise de dados, aprendizado de maquina e automacao inteligente, a 1A

possibilita as empresas compreender com maior profundidade o
comportamento do consumidor, antecipar suas necessidades e oferecer
solugdes personalizadas (IBM, 2023; Davenport; Ronanki, 2018).

Essa convergéncia entre tecnologia e relacionamento humano
redefine o papel do vendedor, que passa a atuar como um consultor
estratégico apoiado por dados e insights gerados por sistemas inteligentes
(Salesforce, 2023; Marr, 2022).

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021), a era do Marketing 5.0
— orientada pela integragdo entre tecnologia e humanizacdo — reforga a
importancia do uso da IA como suporte as decisbes comerciais. No contexto
das vendas consultivas, isso significa utilizar algoritmos e modelos preditivos
para mapear padrbes de compra, identificar oportunidades de negdcios e
otimizar o processo de prospecc¢ao e fidelizagao de clientes.

De acordo com Davenport e Ronanki (2018), entre as principais
aplicagcdes da IA nas vendas consultivas, destacam-se:

e Analise preditiva: a IA utiliza grandes volumes de dados (big data)
para identificar tendéncias e prever comportamentos futuros, permitindo ao
vendedor agir de forma proativa, antecipando demandas e oferecendo
solugdes mais adequadas;

A seguir, apresenta-se uma representacdo visual da qualificagcado
inteligente, destacando como algoritmos de IA priorizam leads, calculam

probabilidade de fechamento e organizam o fluxo comercial.
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Figura 1 — Qualificagao inteligente de leads e probabilidade de fechamento

Qualificagéo Inteligente: Priorizagéo de Contas e Probabilidade de
Fechamento

Comparagdo préatica entre abordagem manual e solugd@o com IA — impacto em foco e eficiéncia

Depois (IA)

= Inputs: firmographics, engagement, intent

= Outputs: tiers de conta e win propensity

= Ganho: foco nos top accounts e aumento de

Antes (manual)
= Firmografia basica
= Prioridade por gut-feel
= Taxa de conversdo variavel
eficiéncia

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

e Automacéo de relacionamento: por meio de chatbots, assistentes
virtuais e CRMs inteligentes, é possivel manter contato continuo com o cliente,
personalizar mensagens e registrar interacbes de forma precisa, sem
comprometer a qualidade do atendimento;

e Segmentacdo e personalizagdo: algoritmos de IA analisam
preferéncias e histérico de compras, possibilitando ofertas sob medida e
comunicacdes direcionadas, o que aumenta significativamente as taxas de
conversao;

A |A também possibilita a criagcdo de propostas comerciais altamente
personalizadas, conforme ilustrado na Figura 2, que demonstra o fluxo de

construcado automatica de ofertas baseadas em dados.
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Figura 2 — Propostas personalizadas em escala com IA

Mdduloes De Contetdo: Blocos Reutilizéveis Com Benchmarks, Cases E
ROI Calculado Dinamicamente

Precificagao Paramétrica: Regras Por Volume, SLA E Valor Entregue; [A

P rOpOStOS Sugere Faixas Otimas
Personalizadas em
ESCCI Ia: Conteado, Evidéncia Incorporada: Insercdo Automatica De Case-Abstracts E

Métricas Setoriais Para Suportar Proposta

Precificagéo e Valor

Estrutura modular, precificagdo paramétrica e
evidéncia automatica para acelerar vendas

consultivas com IA

T Uso De Dados De Mercado: Ganhos Médios Relatados 10-20% Em
Vendas Com IA (Fontes 2024-25)

‘. Resumo: Escalabilidade, Justificativa De Prego E Prova Social
K7 Integradas Para Vendas Consultivas

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

e Treinamento e desenvolvimento de vendedores: plataformas
baseadas em IA permitem avaliar o desempenho comercial, identificar lacunas
de conhecimento e recomendar conteudos de capacitagdo especificos para
cada profissional.

Além dos ganhos em produtividade e precisdo, a IA também contribui
para o aprimoramento da experiéncia do cliente (Customer Experience). A
imagem 3 sintetiza os principais indicadores de desempenho aprimorados pelo

uso da |A no ambiente das vendas consultivas.
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Figura 3 — KPlIs criticos em vendas consultivas potencializados pela IA

KPlIs Criticos com IA para Vendas Consultivas

Impacto mensuravel em Conversao, Ciclo, Ticket Médio e CAC — dados e pratica

Taxa de conversdo +10-20% — melhoria & Duragéo do ciclo -15-30% — reducgéo via Ticket médio +5-15% — aumento por
tipica ao integrar IA em vendas 91 qualificagdo automaética e propostas propostas de valor e cross-sell
consultivas dgelis assistidos por 1A

CAC -10-25% — redugdo por foco e ] Adogdo de GenAl 71% — empresas Medir: baseline antes do piloto e revisdo
automagdo de tarefas operacionais 835 usando IA Generativa regularmente mensal/quarterly
(McKinsey 2024)

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Ao compreender emocgdes, padroes de comportamento e preferéncias
individuais, as empresas conseguem entregar solugdes mais relevantes,
reforcando o carater consultivo da venda. Assim, o relacionamento torna-se
mais fluido, assertivo e personalizado, gerando maior satisfagao e fidelizagcao
(IBM, 2023; Salesforce, 2023).

Entretanto, a integracdo da IA nas vendas consultivas também traz
desafios importantes. Um deles é o risco de desumanizagéo do processo de
atendimento, especialmente quando a tecnologia substitui o contato humano
em situagdes que exigem empatia e sensibilidade (Kotler; Kartajaya; Setiawan,
2021; Brynjolfsson; McAfee, 2017). Conforme destaca Davenport (2020), o uso
da IA deve ser visto como um complemento a inteligéncia emocional e social
do vendedor, e ndo como um substituto. O equilibrio entre tecnologia e
humanizacao €, portanto, o ponto central do sucesso nesse novo modelo de
vendas.

Outro desafio diz respeito a ética e a privacidade dos dados. O uso de
informagdes pessoais requer transparéncia e conformidade com legislagdes
como a Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD). As empresas que desejam

explorar o potencial da IA precisam garantir a seguranga das informacgdes e o
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consentimento dos clientes, sob pena de comprometer a confiangca — elemento
essencial nas vendas consultivas (PwC, 2024; Davenport; Ronanki, 2018).

Portanto, a aplicagao da IA nas vendas consultivas ndo apenas

transforma o modo de vender, mas redefine o papel do vendedor (IBM, 2023;
Marr, 2022). Ele deixa de ser um simples intermediario de produtos e passa a
atuar como um consultor apoiado por tecnologia, capaz de interpretar dados,
compreender contextos e criar conexdes humanas sustentadas por
informagdes estratégicas. A |IA, nesse sentido, torna-se um instrumento de
amplificacdo da inteligéncia humana, e nao sua substituta (Davenport, 2020).
Essa nova realidade conduz a um reposicionamento das competéncias
comerciais e a necessidade de adaptagcdo organizacional, temas que seréo
explorados no proximo subtépico (McKinsey & Company, 2023).

Para complementar a compreensao das capacidades necessarias para
integrar |A as vendas consultivas, apresenta-se a seguir uma arquitetura visual
que sintetiza os pilares operacionais, tecnolégicos e estratégicos que

sustentam essa integracao.

Figura 4 — Arquitetura de capacidades para vendas |IA-Enabled

Arquitetura de Capacidades para Vendas IA-enabled

Como dados, modelos, ferramentas e fluxos se integram para otimizar vendas consultivas

Camada de Dados Ferramentas

n , Integracdo com CRM,
CRM, transcrigdes, sinais de grag
orquestradores (ex: Reev),
intencdo, dados publicos; base para

eradores de propostas para
insights e governanga ? Pro! P

automacgao

> > b2 J
Modelos Fluxos Comerciais
LLMs para NLP, modelos de Playbooks |A-enabled: pesquisa —

propensdo, recomendadores para qualificag@o — discovery —
priorizacdo e personalizagdo proposta, com governanca AP|

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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3.4 O novo papel do vendedor na era da IA

A introdugdo da I|A no ambiente comercial tem modificado
profundamente o papel tradicional do vendedor. Se antes o foco recai
predominantemente sobre habilidades de persuasido e relacionamento
interpessoal, hoje o profissional de vendas precisa atuar em um cenario mais
complexo, no qual a capacidade de interpretar dados, operar sistemas
automatizados e compreender modelos preditivos se torna igualmente
essencial (Marr, 2022; Davenport, 2020).

A transformacdo do papel do vendedor ocorre paralelamente ao
redesenho do processo de vendas consultivas. A Figura 5 demonstra
visualmente como a IA reorganiza etapas-chave e redistribui atividades entre

automacao e atuacao humana.

Figura 5 — Redesenho do processo de venda consultiva com IA

Redesenho do Processo de Venda Consultiva com IA

Como IA potencia discovery, diagndstico, business case, proposta e fechamento mantendo decisdo humana

Discovery Diagnéstico Mapeamento de Valor Proposta Negociagdo &
|A gera perguntas Modelos analisam dadose 1A monta business case com Propostas modulares Fechamento
contextuais; humano sugerem gaps e impacto benchmarks; humano geradas automaticamente; 1A recomenda concessdes
confirma empatia e prioriza financeiro; vendedor valida personaliza oferta vendedor negocia termos com impacto no LTV;
dores complexos humano decide estratégia

final

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Na era da IA, o lugar do vendedor dentro das organizagdes passa por
uma transicdo estrutural. Ele deixa de ser avaliado apenas por sua
performance em conversdes e passa a integrar um processo mais amplo de

tomada de deciséo orientada por dados, atuando como um agente capaz de
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unir tecnologia e estratégia comercial. Em vez de competir com ferramentas
inteligentes, o vendedor passa a complementa-las, assumindo atribuicées que
dependem de julgamento humano, como analise contextual, negociagao
complexa, leitura emocional do cliente e conducéo de interagdes de alto valor
agregado.

Outro aspecto relevante é que a I|A redistribui o foco do trabalho
comercial. Com sistemas capazes de automatizar tarefas repetitivas — como
envio de e-mails, follow-ups, registro de atividades e qualificagao inicial de
leads —, o vendedor passa a dedicar mais tempo a atividades que requerem
pensamento critico, criatividade e habilidade consultiva. Assim, sua fungao se
torna mais estratégica e menos operacional, exigindo dominio de ferramentas
analiticas e capacidade de interpretar insights produzidos por algoritmos (IBM,
2023; Salesforce, 2023).

Esse novo contexto reforga o conceito de venda consultiva, na qual o
valor esta menos na transagdo e mais na construgdo de relacionamento e
confianga. O profissional moderno deve equilibrar inteligéncia emocional e
competéncia digital, integrando sensibilidade humana a precisdo das
ferramentas de IA. Dessa forma, o vendedor torna-se um curador de
informagdes, responsavel por contextualizar dados, traduzir analises em
solu¢cdes de negocio e conduzir o cliente ao processo decisorio de maneira
mais clara e segura (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021; Brynjolfsson; McAfee,
2017).

Além disso, a presenca crescente da |IA demanda que o vendedor
assuma um papel ativo no aperfeicoamento continuo dos sistemas, oferecendo
feedback sobre interagdes reais com clientes, validando previsdes algoritmicas
e identificando inconsisténcias. Assim, o vendedor ndo € apenas usuario, mas
também co-criador da inteligéncia comercial da empresa, contribuindo
diretamente para a evolugdo dos modelos e para o aumento da precisdo das
recomendacgdes automatizadas.

Em sintese, o vendedor na era da IA ocupa um papel hibrido: consultor
estratégico, intérprete de dados, mediador tecnolégico e arquiteto de
relacionamentos. Essa combinagdo redefine sua relevancia no processo

comercial e reforga que, embora a tecnologia potencialize o desempenho, € o
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elemento humano que sustenta a confianca, a credibilidade e a profundidade

das interacbes em vendas consultivas.

Os estudos analisados ao longo da revisdo apresentam resultados

consistentes sobre o impacto da IA no desempenho comercial, conforme

sintetiza a imagem abaixo.

Figura 6 — Provas de eficacia e aprendizados praticos do uso de IA em vendas

Provas de Eficacia:
estudos e
aprendizados
praticos

Resultados quantitativos e recomendagGes para
testes em vendas consultivas

Fonte: Dados da pesquisa (2025).
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proposta enviada

-40% no tempo
médio

A Figura a seguir apresenta um roadmap completo de implementagao,

destacando as fases recomendadas, etapas de capacitagcao e estruturas de

governanga necessarias para adogao da IA em vendas consultivas.
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Figura 7 — Roadmap de implementagao da IA em vendas consultivas
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governanga continua

Fonte: Dados da pesquisa (2025)

4. CONCLUSOES E CONTRIBUIGAO TECNOLOGICA E/OU SOCIAL

O presente estudo evidenciou que a IA tem se consolidado como um
dos principais vetores de transformacdo nas estratégias comerciais
contemporaneas, especialmente nas vendas consultivas, nas quais o
relacionamento, o entendimento das necessidades do cliente e a
personalizacdo da oferta séo fatores determinantes para o sucesso.

Ao longo da pesquisa, foi possivel identificar que a |IA amplia
significativamente a eficiéncia operacional, reduz o ciclo de vendas e aumenta
a assertividade nas tomadas de decisdo dos consultores e gestores comerciais.
Ferramentas de analise preditiva, chatbots com processamento de linguagem
natural, sistemas de CRM inteligentes e modelos de recomendagao
personalizados tém se mostrado aliados estratégicos para potencializar a
experiéncia do cliente e otimizar o desempenho das equipes de vendas.

Entretanto, o estudo também demonstrou que o uso da IA em vendas
consultivas demandam adaptacdo cultural e técnica por parte das
organizagbes. A dependéncia de dados de qualidade, a necessidade de

capacitacao dos profissionais e as questdes éticas envolvendo privacidade e
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transparéncia tornam-se desafios fundamentais para uma implementacao
responsavel e sustentavel dessas tecnologias.

Conclui-se, portanto, que a |IA ndo substitui o papel humano nas
vendas consultivas, mas amplifica sua capacidade de compreender, atender e
encantar o cliente. A combinagdo entre tecnologia e inteligéncia emocional
sera, sem duvida, o diferencial competitivo mais relevante para o futuro das
organizagdes e dos profissionais de vendas.

Como produto tecnoldgico, propde-se o desenvolvimento de um
modelo de integracdo entre ferramentas de IA e o processo de vendas
consultivas, voltado especialmente para pequenas e médias empresas. Esse
modelo tem como base a utilizacdo de um sistema de Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management — CRM)
inteligente integrado a uma |IA conversacional, capaz de:

e  Automatizar o primeiro contato com o cliente, qualificando leads
por meio de perguntas guiadas;

e Recomendar solugcbes personalizadas conforme o perfil do
consumidor;

e  Oferecer relatérios analiticos em tempo real sobre o
comportamento e o potencial de compra.

O impacto social esperado dessa aplicagao tecnoldgica é expressivo,
pois permite que empresas de menor porte — que muitas vezes carecem de
recursos humanos e financeiros — possam acessar tecnologias de ponta,
melhorar a produtividade de suas equipes e gerar valor agregado aos clientes.
Além disso, promove a inclusdo digital e o fortalecimento da competitividade no
mercado, estimulando o desenvolvimento econémico local e o aprimoramento

das relagbes comerciais com base em dados e empatia.
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APENDICE A

QUESTIONARIO DA PESQUISA

1.Dados gerais:

Cargo do respondente: ( ) Vendedor ( ) Gestor Comercial () Cliente
() Outro:

Tempo de experiéncia na area comercial: ( ) Menos de 1 ano
() 1-3 anos () 3-5 anos () Mais de 5 anos
2. Uso da tecnologia em vendas:

Sua empresa utiliza atualmente algum sistema de CRM? () Sim () Nao
Se sim, qual?

Ja utiliza ferramentas de Inteligéncia Artificial (chatbots, automacéao de
follow-ups, analise preditiva etc.)?
()Sim ()Nao

Em uma escala de 1 a 5 ( onde 1 é pouco impacto e 5 é muito impacto), qual o
impacto percebido da IA sobre a produtividade da equipe de vendas?

(O1 02 O3 O4 ()3

3. Percepgoes sobre a |IA nas vendas consultivas

4. A IA melhora o relacionamento com o cliente, tornando o atendimento
mais personalizado

() Discordo totalmente () Discordo () Neutro
() Concordo () Concordo totalmente

5. O uso de IA pode reduzir a empatia e a humanizagao no processo de
vendas.

() Discordo totalmente () Discordo () Neutro

() Concordo () Concordo totalmente

6. O vendedor deve ser treinado para usar a IA como suporte, e nio como
substituicao.

() Discordo totalmente () Discordo () Neutro

() Concordo () Concordo totalmente



24

7. O uso ético e transparente dos dados do cliente é essencial para a confianca
na lA.

() Discordo totalmente () Discordo () Neutro

() Concordo () Concordo totalmente

8. Em sua opinido, quais recursos de IA mais beneficiam o processo de
vendas consultivas?

9. Quais cuidados ou treinamentos sua empresa deveria adotar antes de
implementar IA nas vendas?




	1​INTRODUÇÃO 
	 
	 Nas últimas décadas, a tecnologia tem se consolidado como o principal vetor de transformação nos ambientes organizacionais. O avanço da digitalização, aliado ao uso intensivo de dados e algoritmos inteligentes, vem modificando profundamente a forma como as empresas se relacionam com seus clientes, estruturam seus processos internos e tomam decisões estratégicas (Marr, 2022). Nesse contexto, a Inteligência Artificial (IA) emerge como uma das mais relevantes inovações tecnológicas da era contemporânea, impactando diretamente diversos setores econômicos e, em especial, o processo de vendas consultivas (Davenport; Ronanki, 2018). 
	As vendas consultivas, diferentemente das vendas tradicionais, caracterizam-se por um relacionamento mais próximo e personalizado entre o vendedor e o cliente. O profissional de vendas atua como um verdadeiro consultor, compreendendo as necessidades específicas do consumidor e oferecendo soluções sob medida. Com a transformação digital e a crescente disponibilidade de informações, o papel do vendedor também passou por profundas mudanças. O cliente atual é mais informado, exigente e conectado, o que exige das empresas novas estratégias de abordagem e relacionamento (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2021). 
	Nesse cenário, a IA tem se mostrado uma aliada fundamental na otimização do processo de vendas, permitindo que empresas coletem, analisem e interpretem grandes volumes de dados em tempo real. Por meio de ferramentas como chatbots inteligentes, sistemas de recomendação, análise preditiva e sistemas de Gestão de Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management – CRM) com algoritmos de aprendizado de máquina, a IA contribui para o aumento da eficiência operacional e para a personalização das interações comerciais. Com isso, torna-se possível compreender padrões de comportamento, antecipar demandas e oferecer experiências mais relevantes e assertivas aos clientes (IBM, 2023; Salesforce, 2023). 
	Entretanto, essa transformação tecnológica também traz novos desafios. A automatização de etapas do processo de vendas levanta discussões sobre a substituição de funções humanas, a necessidade de requalificação profissional e as implicações éticas do uso de dados sensíveis ​​de consumidores. Além disso, surge a questão sobre até que ponto a IA pode substituir o elemento humano em um processo que, por natureza, depende de empatia, percepção e relacionamento interpessoal — características fundamentais das vendas consultivas (Brynjolfsson; McAfee, 2017).  
	Baseado nisso, o objetivo geral da pesquisa foi: Investigar o impacto da Inteligência Artificial no processo de vendas consultivas, analisando como tecnologias inteligentes transformam a atuação dos vendedores, a experiência do cliente e os resultados comerciais. Para alcançar esse objetivo geral, estabeleci quatro objetivos específicos: identificar tecnologias de IA aplicadas às vendas consultivas; avaliar como a IA melhora a eficiência e personalização no atendimento; analisar os impactos para empresas e profissionais de vendas; discutir riscos, desafios éticos e implicações organizacionais. 
	Esses objetivos garantiram profundidade à análise, permitindo observar tanto o potencial quanto os riscos da IA nesse contexto.​ 
	 
	O estudo tem como pergunta norteadora: à medida que as máquinas assumem parte das interações comerciais, surge uma reflexão inevitável: como a IA está alterando a essência da venda consultiva, tradicionalmente pautada na relação humana e na empatia entre vendedor e cliente? 
	O tema justifica-se pela crescente importância das vendas consultivas como estratégia de diferenciação competitiva e pela expansão do uso de tecnologias de IA no ambiente corporativo. Compreender como essas inovações estão remodelando a prática da venda consultiva é essencial para que profissionais e empresas se adaptem às novas exigências do mercado, aprimorando sua capacidade de gerar valor por meio da personalização e da inteligência de dados. 
	Dessa forma, torna-se relevante compreender como a IA tem impactado o processo de vendas consultivas, tanto em termos de eficiência operacional quanto na redefinição do papel do profissional de vendas e da experiência do cliente.  
	              
	       
	3. ANÁLISE DA SITUAÇÃO PROBLEMA E PROPOSTAS DE INOVAÇÃO/INTERVENÇÃO/RECOMENDAÇÃO  
	 
	 
	3.1​A evolução das vendas consultivas e o novo perfil do consumidor  
	 
	O processo de vendas passou por profundas transformações nas últimas décadas, acompanhando as mudanças tecnológicas, sociais e econômicas que redefiniram o comportamento do consumidor e a forma como as empresas se relacionam com o mercado. Se antes o foco das organizações estava centrado no produto e na transação, hoje a ênfase recai sobre o relacionamento, a personalização e a criação de valor para o cliente. Nesse contexto, surge a venda consultiva, modelo que transforma o papel do vendedor de mero intermediário comercial em um verdadeiro consultor de soluções (Rackham, 1988; Hanan, 1970). 
	O conceito de venda consultiva ganhou força a partir da década de 1980, com autores como Mack Hanan (1970) e Neil Rackham (1988), que destacaram a importância de compreender as necessidades do cliente antes de apresentar qualquer oferta. Diferentemente da venda tradicional, que se baseia em argumentação persuasiva e foco no fechamento rápido da ​​negociação, a venda consultiva propõe uma abordagem estratégica e colaborativa, na qual o vendedor atua como um parceiro do cliente, auxiliando-o a resolver problemas e atingir objetivos específicos. 
	Com o avanço da tecnologia e a popularização da internet, o comportamento do consumidor também evoluiu significativamente. O acesso facilitado à informação, a ampliação dos canais digitais e o surgimento das redes sociais tornaram o cliente mais exigente, informado e menos dependente do vendedor para obter conhecimento sobre produtos e serviços. Surge, então, o novo perfil do consumidor digital, caracterizado pela busca por experiências personalizadas, atendimento rápido, transparência e relacionamento baseado em confiança (Kotler; Kartajaya; Setiawan, 2017). 
	De acordo com Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o consumidor contemporâneo é empoderado por dados e tecnologia, participa ativamente das decisões de compra e valoriza marcas que compreendem seus valores e preferências individuais. Nesse cenário, o vendedor consultivo precisa desenvolver novas competências, como escuta ativa, inteligência emocional, domínio de ferramentas tecnológicas e capacidade analítica, de modo a oferecer uma experiência de compra relevante e personalizada. 
	Além disso, o ambiente competitivo atual exige que as empresas adotem estratégias centradas no cliente (customer centric) e utilizem dados como base para decisões comerciais. Essa transição do modelo tradicional para o consultivo reforça a necessidade de integração entre tecnologia e relacionamento humano, abrindo espaço para o uso da IA como instrumento de apoio à análise de comportamento, previsão de necessidades e aprimoramento da jornada de compra (Davenport; Ronanki, 2018; McKinsey & Company, 2023). 
	Assim, compreender a evolução das vendas consultivas é fundamental para entender como a IA se insere nesse contexto. Mais do que uma ferramenta de automação, a IA representa uma nova etapa na maturidade do processo comercial, em que dados e algoritmos se tornam aliados na personalização do atendimento e na construção de relacionamentos duradouros com os clientes. Essa evolução, contudo, não elimina a importância do elemento humano, mas redefine seu papel: o vendedor torna-se um ​​consultor estratégico apoiado por tecnologia, capaz de unir empatia e inteligência de dados em benefício da experiência do cliente (Davenport, 2020; Brynjolfsson; McAfee, 2017). 
	 
	3.2​A IA no contexto empresarial 
	 
	A IA tem se consolidado como uma das principais forças motrizes da transformação digital nas organizações modernas (Marr, 2022; Brynjolfsson; McAfee, 2017). De acordo com Russell e Norvig (2021), a IA pode ser compreendida como o campo da ciência da computação que busca desenvolver sistemas capazes de realizar tarefas que, até então, exigiam inteligência humana, como aprendizado, raciocínio, percepção e tomada de decisão. A aplicação dessa tecnologia nas empresas tem modificado profundamente a maneira como os negócios são conduzidos, permitindo maior eficiência, precisão analítica e automação de processos estratégicos (IBM, 2023). 
	No ambiente corporativo, a IA tem sido empregada de diversas formas, desde o atendimento automatizado ao cliente até a análise preditiva de dados para suporte à decisão gerencial. Ferramentas como chatbots, sistemas de recomendação, algoritmos de machine learning e plataformas de análise de big data tornaram-se componentes essenciais da estratégia de inovação das organizações (Salesforce, 2023; Marr, 2022). Segundo Davenport e Ronanki (2018), a adoção de soluções baseadas em IA está diretamente associada ao aumento da competitividade, à redução de custos e à criação de novos modelos de negócios orientados por dados. 
	A inserção da IA no contexto empresarial também tem impulsionado o surgimento de um novo paradigma de gestão: o data-driven management, em que as decisões corporativas passam a ser fundamentadas em dados e evidências, e não apenas em intuição ou experiência prévia. Essa mudança amplia a capacidade das empresas de compreender tendências de mercado, antecipar comportamentos de consumo e desenvolver produtos ou serviços mais alinhados às expectativas dos clientes (Marr, 2022; McKinsey & Company, 2023).​ 
	Entretanto, o uso crescente da IA nas empresas não se limita à automação operacional. Em muitos casos, ela atua como um instrumento estratégico de diferenciação competitiva, especialmente em áreas que envolvem relacionamento com o cliente, como marketing, atendimento e vendas. A combinação entre análise de dados em larga escala e aprendizado de máquina permite identificar padrões comportamentais, prever demandas e criar experiências personalizadas, elevando o nível de precisão e eficiência nas interações comerciais (IBM, 2023; Davenport; Ronanki, 2018). 
	Brynjolfsson e McAfee (2017) destacam que a IA representa não apenas uma inovação tecnológica, mas uma revolução cognitiva no modo como as organizações interpretam e utilizam a informação. A capacidade de aprendizado contínuo dos sistemas inteligentes confere às empresas maior agilidade na adaptação às mudanças de mercado, além de ampliar o potencial de inovação. 
	Por outro lado, o avanço da IA também impõe novos desafios éticos e organizacionais. Questões relacionadas à privacidade dos dados, à transparência algorítmica e à substituição de funções humanas exigem que as empresas adotem políticas de governança digital e programas de capacitação profissional. O uso responsável e equilibrado da IA deve considerar não apenas a eficiência técnica, mas também seus impactos sociais e humanos, garantindo que a tecnologia atue como um instrumento de apoio e não de exclusão (PwC, 2024; Davenport; Ronanki, 2018). 
	Assim, a IA consolida-se como um elemento transformador do ambiente empresarial, redefinindo processos, papéis e competências. No contexto das vendas consultivas, sua aplicação se mostra especialmente relevante, pois amplia a capacidade de compreensão do cliente e potencializa a personalização do atendimento, aspectos que serão aprofundados no próximo subtópico (IBM, 2023; Salesforce, 2023). 
	 
	3.3​A aplicação da IA nas vendas consultivas 
	​         A inserção da IA nas estratégias de vendas consultivas representa um marco significativo na evolução do relacionamento comercial. Ao integrar​​ análise de dados, aprendizado de máquina e automação inteligente, a IA possibilita às empresas compreender com maior profundidade o comportamento do consumidor, antecipar suas necessidades e oferecer soluções personalizadas (IBM, 2023; Davenport; Ronanki, 2018). 
	Essa convergência entre tecnologia e relacionamento humano redefine o papel do vendedor, que passa a atuar como um consultor estratégico apoiado por dados e insights gerados por sistemas inteligentes (Salesforce, 2023; Marr, 2022). 
	Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2021), a era do Marketing 5.0 — orientada pela integração entre tecnologia e humanização — reforça a importância do uso da IA como suporte às decisões comerciais. No contexto das vendas consultivas, isso significa utilizar algoritmos e modelos preditivos para mapear padrões de compra, identificar oportunidades de negócios e otimizar o processo de prospecção e fidelização de clientes. 
	De acordo com Davenport e Ronanki (2018), entre as principais aplicações da IA nas vendas consultivas, destacam-se: 
	Figura 7 – Roadmap de implementação da IA em vendas consultivas 
	Fonte: Dados da pesquisa (2025)​​4.    CONCLUSÕES E CONTRIBUIÇÃO TECNOLÓGICA E/OU SOCIAL 
	 
	O presente estudo evidenciou que a IA tem se consolidado como um dos principais vetores de transformação nas estratégias comerciais contemporâneas, especialmente nas vendas consultivas, nas quais o relacionamento, o entendimento das necessidades do cliente e a personalização da oferta são fatores determinantes para o sucesso. 
	Ao longo da pesquisa, foi possível identificar que a IA amplia significativamente a eficiência operacional, reduz o ciclo de vendas e aumenta a assertividade nas tomadas de decisão dos consultores e gestores comerciais. Ferramentas de análise preditiva, chatbots com processamento de linguagem natural, sistemas de CRM inteligentes e modelos de recomendação personalizados têm se mostrado aliados estratégicos para potencializar a experiência do cliente e otimizar o desempenho das equipes de vendas. 
	Entretanto, o estudo também demonstrou que o uso da IA em vendas​consultivas demandam adaptação cultural e técnica por parte das organizações. A dependência de dados de qualidade, a necessidade de capacitação dos profissionais e as questões éticas envolvendo privacidade e  
	​transparência tornam-se desafios fundamentais para uma implementação responsável e sustentável dessas tecnologias. 
	Conclui-se, portanto, que a IA não substitui o papel humano nas vendas consultivas, mas amplifica sua capacidade de compreender, atender e encantar o cliente. A combinação entre tecnologia e inteligência emocional será, sem dúvida, o diferencial competitivo mais relevante para o futuro das organizações e dos profissionais de vendas. 
	Como produto tecnológico, propõe-se o desenvolvimento de um modelo de integração entre ferramentas de IA e o processo de vendas consultivas, voltado especialmente para pequenas e médias empresas. Esse modelo tem como base a utilização de um sistema de Gestão de Relacionamento com o Cliente (Customer Relationship Management – CRM) inteligente integrado a uma IA conversacional, capaz de: 
	●​Automatizar o primeiro contato com o cliente, qualificando leads por meio de perguntas guiadas; 
	●​Recomendar soluções personalizadas conforme o perfil do consumidor; 
	●​Oferecer relatórios analíticos em tempo real sobre o comportamento e o potencial de compra. 
	O impacto social esperado dessa aplicação tecnológica é expressivo, pois permite que empresas de menor porte — que muitas vezes carecem de recursos humanos e financeiros — possam acessar tecnologias de ponta, melhorar a produtividade de suas equipes e gerar valor agregado aos clientes. Além disso, promove a inclusão digital e o fortalecimento da competitividade no mercado, estimulando o desenvolvimento econômico local e o aprimoramento das relações comerciais com base em dados e empatia.​​​                                                 REFERÊNCIAS​​BRYNJOLFSSON, E.; McAFEE, A. Machine, Platform, Crowd: Harnessing Our Digital Future. New York: W. W. Norton & Company, 2017. 


