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    1. Introdução




    Esta introdução se inicia com uma apresentação do problema de pesquisa, explorando a temática da Inteligência Artificial e as ferramentas práticas de utilização que contribuem em vendas B2B de uma maneira contextualizada para a empresa Danfoss. Em seguida, a pesquisa é justificada nas perspectivas teórica e empírica.




    1.1 Problema de Pesquisa




    Os primeiros estudos de Inteligência Artificial foram desenvolvidos por Alan Turing (1950), tendo sido projetado um teste para fornecer uma definição operacional satisfatória da inteligência. Desde então, com o advento dos computadores com processadores potentes, o campo de utilização foi ampliado, entrando no mundo das vendas B2C e B2B. Essa tecnologia foi comparada ao aproveitamento da eletricidade de Thomas Edison que, segundo Andrew Ng (Lynch, 2017), se bem aproveitada, por si só pode ser aplicada para revolucionar dezenas de indústrias diferentes.




    Segundo Syam and Sharma (2017), especialistas sugerem que as próximas décadas irão anunciar a quarta revolução industrial, que será alimentada por tecnologia de digitalização, informação e comunicação, aprendizado de máquina, robótica e Inteligência Artificial; e mudará mais a tomada de decisões de humanos para máquinas. Essa tomada de decisão está mais complexa devido à quantidade de informações disponíveis nos meios digitais, impactando as decisões dos vendedores dentro das atividades de vendas B2B. De acordo com Rich and Knight (1991), Inteligência Artificial é o estudo de como os computadores podem fazer tarefas que hoje são mais bem desempenhadas pelas pessoas, porém utilizando a capacidade de processamento de dados dos computadores atuais.




    Dubinsky (1981) foi o marco inicial na discussão de um processo de vendas B2B que se baseia em sete etapas com tarefas bem definidas pelos vendedores: prospecção, preparação, abordagem, apresentação, objeções, fechamento e follow-up. Homburg, Müller and Klarmann (2011); Kock and Rantala (2017) e Ferreira, Paschen and Wilson (2020) utilizaram o modelo de Dubinsky (1981) como referência em suas pesquisas sobre a influência da Inteligência Artificial em vendas. Examinaremos a contribuição da Inteligência Artificial em cada etapa com seus possíveis benefícios, riscos e complementos nas funções de vendas atuais.




    Zhang, Mookerjee and Zhao (2018) sugerem que a Inteligência Artificial e o aprendizado de máquinas sejam as maiores forças para a quarta revolução industrial, impactando a área de vendas em diversas partes dos negócios. Entre tais benefícios, é relevante citar que representantes de vendas não precisam mais inserir os dados manualmente; os profissionais de marketing não precisam mais usar testes A/B manuais para selecionar as melhores imagens de mídia social para sua próxima campanha; e os gerentes de atendimento ao cliente não precisam mais vasculhar longas listas de chamadas de serviço recebidas para priorizar seu tempo.




    Singh et al. (2019) analisaram em um framework a contribuição da Inteligência Artificial em três domínios: (a) the sales profession, (b) sales professionals: como organização e (c) sales professionals: como indivíduo. Nesse contexto, a análise foi baseada em indivíduo, profissão vendedor e empresa focando em contribuições gerais nas atividades de vendas B2B nos três domínios, enquanto Ferreira et al. (2020) se dedicaram à influência da Inteligência Artificial com base num processo de vendas clássico B2B de Dubinsky (1981). Analisaremos os complementos entre os estudos e as suas contribuições gerais nas atividades de vendas B2B.




    Além disso, especialmente quando se considera o mercado industrial tradicional, com seus complexos requisitos técnicos e campos de aplicação, surgem perguntas sobre as possíveis interações entre o cliente e as novas tecnologias. Por exemplo, como uma equipe que estuda o futuro de novas tecnologias nesses mercados pode se beneficiar com informações relacionadas a clientes e produtos para o desenvolvimento de uma nova tecnologia? Segundo Brecht Gentner, Stelzer and Ramosaj (2018), pesquisadores e profissionais tentam preencher essa lacuna de transferência das informações do mercado relacionado a produtos, como a ideação e estágios iniciais do processo de desenvolvimento, isto é, aumentar a interação entre o mercado e o desenvolvimento dentro das empresas. No futuro, essas interações podem ocorrer de forma automatizada, isto é, através de tecnologias digitais, como a Inteligência Artificial e a aprendizagem de máquinas (Ameri & Dutta, 2005; Kiritsis, Bufardi, & Xirouchakis, 2003), com o suporte da equipe de vendas que tem o relacionamento diário com o cliente.




    Exposto esse contexto, esta pesquisa tem como propósitos principais investigar e compreender a influência da Inteligência Artificial nas atividades de vendas B2B da empresa Danfoss no contexto global.




    Baseado no problema exposto, a pergunta que norteia a pesquisa é: Como a Inteligência Artificial pode influenciar nas atividades de vendas em empresas B2B?




    1.2 Justificativa




    Diante dos inúmeros estudos relacionados à Inteligência Artificial desde os anos 50 e uma quantidade inferior de estudos relacionados a sua utilização prática em vendas B2B, observa-se uma importante lacuna na literatura sobre a influência da Inteligência Artificial nas atividades de vendas em empresas B2B. A literatura sobre a contribuição da Inteligência Artificial em vendas teve como marco inicial um programa que ajudou a configurar pedidos de novos sistemas de computadores em 1986, através dos estudos do programa R1 por McDermott J. (1982). Porém, os primeiros estudos relacionados diretamente ao processo de vendas, segundo Dubinsky (1981), são relativamente recentes com Homburg et al. (2011). Esses estudos estão relacionados a um processo de vendas de uma empresa B2B não direcionadas a uma indústria específica.




    Essa lacuna pode ser observada pela pesquisa bibliográfica realizada, que constatou a existência de um menor volume de estudos acadêmicos que relacionam a Inteligência Artificial a atividades de vendas B2B. Foram utilizadas nas pesquisas os portais: Capes, base de Dados FDC, EBSCO, Google Scholar e as seguintes palavras: “Artificial Intelligence”, “Sales”, “B2B” e “Sales Process”. O que se observa, como esperado, é que o número de artigos diminui drasticamente quando os termos “Artificial Intelligence” são conjugados com “B2B Sales”.




    A constatação de um menor volume de estudos acadêmicos que relacionam as duas abordagens, Inteligência Artificial e vendas B2B, também foi confirmada em pesquisas em periódicos internacionais e nacionais, como Journal of Technology Management Innovation, International Journal of Management Reviews, Journal of Business Research, Harvard Business Review, Revista de Administração da USP (RAUSP) e Revista de Administração e Inovação (RAI).




    As empresas tradicionais ainda estão engatinhando na utilização de Inteligência Artificial, e as tomadas de decisões são baseadas em experiência e sentimento dos gestores. Isso é motivado, segundo Chu et al. (2015) por duas observações: i) os vendedores tendem a focar frequentemente suas atividades de vendas e esforços em algumas pistas durante um período relativamente curto. Isso é evidenciado e refletido por suas interações concentradas com o pipeline, incluindo login, navegação e atualização dos leads de vendas registrados pelo sistema; ii) a oportunidade pendente é propensa a atingir seu resultado logo após essa concentração temporal de interações. Portanto, essas pistas ou experiências da equipe de vendas são a base para as tomadas de decisões nas empresas industriais tradicionais.




    Segundo Brecht et al. (2018), foi observado, durante um estudo sobre a utilização de Inteligência Artificial e aprendizagem de máquinas num processo de forecast de empresas B2B, que existe uma lacuna nas empresas em relação a requisitos organizacionais relativos a interações interfuncionais, canal e gerenciamento de dados, incentivos e responsabilidades.




    Singh et al. (2019) sugerem que a Inteligência Artificial pode transformar o processo de vendas e as interações dos clientes em diversos caminhos. Nesse sentido, os profissionais de vendas necessitarão desenvolver novas competências para gerenciar o negócio adicionalmente às competências de vendas. Além disso, a Inteligência Artificial pode revolucionar a maneira de treinar a equipe de vendas, utilizando aplicativos com chatbots para dar feedback sobre uma venda ou projeto. Essas novas ferramentas com Inteligência Artificial podem contribuir de uma forma efetiva nas atividades de vendas B2B.




    Portanto, justifica-se a presente pesquisa pelo impacto da contribuição da Inteligência Artificial nas atividades de vendas B2B, pela carência de estudos empíricos da influência em empresas tradicionais, pela imaturidade dos estudos recentes e pelo contexto propiciado pelo aumento do uso de Inteligência Artificial nas indústrias.




    1.3 Objetivos




    Por meio da análise das atividades de vendas B2B e utilização da Inteligência Artificial, o objetivo geral desta pesquisa é avaliar a influência da Inteligência Artificial nos processos de vendas da empresa Danfoss.




    São objetivos específicos deste trabalho:




    • Identificar as principais barreiras e facilitadores na utilização Inteligência Artificial.




    • Analisar os possíveis ganhos e limitações da utilização da Inteligência Artificial nas atividades de venda da empresa.




    • Analisar as percepções dos entrevistados quanto às principais diferenças entre as abordagens atuais e o futuro das equipes de vendas da empresa com a adoção da Inteligência Artificial.




    Este trabalho está dividido em cinco capítulos, incluindo a introdução. O segundo capítulo aborda o referencial teórico que suporta esta dissertação. Primeiramente com uma teoria e as dimensões da Inteligência Artificial; em segundo momento, são apresentadas as contribuições da utilização de Inteligência Artificial para vendas, finalizando com as suas barreiras e limitações no uso em vendas B2B.




    O terceiro capítulo apresenta a análise dos dados utilizado e a justificativa para sua escolha. Em seguida são apresentados o processo de coleta de dados e as fontes utilizadas. Já no quarto capítulo é apresentado o estudo de caso da empresa Danfoss. Primeiramente, são contextualizados seu histórico e o panorama atual, e, logo após, os dados obtidos na pesquisa são apresentados e analisados em profundidade.




    No quinto e último capítulo, as conclusões desta dissertação são apresentadas, bem como o detalhamento das implicações gerais deste trabalho, limitações e sugestões para futuras pesquisas.


  




  

    2. Referencial Teórico




    Este referencial teórico compreende a discussão sobre a Inteligência Artificial e as suas dimensões de estudos, além da sua contribuição em vendas B2B, para, em seguida, apresentar as barreiras e limitações nesse campo de aplicação.




    2.1 Inteligência Artificial




    2.1.1 Teoria da Inteligência Artificial




    Os primeiros estudos da Inteligência Artificial têm sua origem logo após a Segunda Guerra Mundial. Considera-se como marco inicial cronológico e substancial para a Inteligência Artificial o ano de 1950, após a invenção do primeiro computador e com a publicação da obra de Alan Turing (1950), em Computing Machinery and Intelligence, conhecido como Teste de Turing, em que apresenta como destaque o método de mensurar se máquinas possuem níveis de inteligência humana. Porém, as primeiras discussões aprofundadas sobre o assunto começaram em 1955, durante “A proposal for the Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence”, em Dartmouth University, com 10 pesquisadores sob a liderança de McCarthy J., seguidor da linha logicista e com participação de Minsky M.L. (1955), um dos pesquisadores alinhados com a linha conexionista da Inteligência Artificial. Nesse sentido, existem várias linhas de estudos e definições com diversas aplicações nas indústrias. Segundo Norvig e Russel (2010), a Inteligência Artificial é relevante para qualquer tarefa intelectual; é um verdadeiro campo universal. Portanto, a Inteligência Artificial não se trata apenas de abrir novos mercados, podendo igualmente consistir em oferecer novas formas aos já existentes e maduros.
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