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RESUMO

Esta tese tem como objetivo principal analisar a transi¢do estratégica do modelo
de vendas transacional para o modelo consultivo, tendo como objeto de estudo a empresa
IVECO - OK TRUCKS, doravante denominada OK TRUCKS, especializada na
comercializacdo de veiculos comerciais usados no segmento B2B. Esta analise incide
especialmente no periodo durante e apos a pandemia COVID-19, um contexto que

acelerou a necessidade desta mudanca estratégica.

Para tal, foi adotada uma metodologia de investigagdo mista que integra uma
componente qualitativa, baseada na experiéncia profissional direta do autor e na analise
documental detalhada de processos internos da empresa, € uma componente quantitativa,
suportada em dados reais, analisando-se métricas como taxa de retengao de clientes, valor

médio das vendas e satisfacao do cliente.

Os resultados desta investigagdo demonstram que a transi¢cdo para o modelo
consultivo produziu impactos positivos claros na OK TRUCKS, destacando-se o aumento
significativo da fidelizacdo dos clientes (aproximadamente +18%), o crescimento do
valor médio por cliente (cerca de +23%) e a melhoria evidente da satisfagao (NPS médio
passou de 6,5 para cerca de 8). Verificou-se também que o modelo consultivo permitiu a
empresa uma diferenciacao estratégica sustentavel no mercado altamente competitivo dos

veiculos comerciais usados.

A nivel pratico, este projeto oferece recomendagdes especificas e fundamentadas
para organizagdes do setor automdvel B2B que desejem realizar transi¢des semelhantes,
destacando a importincia da segmentagdo estratégica dos clientes, do investimento em
formagdo especializada das equipas comerciais, da utilizacdo eficaz das tecnologias

digitais e de uma gestdo atenta da mudanca organizacional.

Finalmente, o estudo contribui academicamente para uma melhor compreensao
dos desafios e beneficios associados as transi¢des estratégicas entre modelos comerciais,
abrindo espaco para futuras investigagdes comparativas entre setores e estudos

longitudinais sobre a sustentabilidade deste tipo de mudangas organizacionais.

Palavras-chave: Vendas Consultivas, Modelo Transacional, Setor Automoével B2B,

Transformagdo Estratégica, Gestao da Mudanca.






ABSTRACT

This thesis primarily aims to analyze the strategic transition from a transactional
sales model to a consultative approach, focusing specifically on the company IVECO
- OK TRUCKS, hereinafter referred to as OK TRUCKS, specialized in the
commercialization of used commercial vehicles in the B2B segment. The analysis
focuses particularly on the period during and following the COVID-19 pandemic, a

context that accelerated the need for this strategic change.

A mixed research methodology was adopted, incorporating a qualitative
component based on the author's direct professional experience and detailed
documentary analysis of the company’s internal processes, as well as a quantitative
component supported by actual data, analyzing metrics such as customer retention

rate, average sales value, and customer satisfaction.

The findings of this research demonstrate clear positive impacts resulting from the
transition to a consultative model at OK TRUCKS, notably a significant increase in
customer loyalty (approximately +18%), growth in average revenue per customer
(around +23%), and a notable improvement in satisfaction (average NPS rose from
6.5 to approximately 8). It was also observed that the consultative model enabled the
company to achieve sustainable strategic differentiation within the highly competitive

used commercial vehicle market.

From a practical perspective, this project provides specific and well-founded
recommendations for organizations within the automotive B2B sector seeking similar
transitions, emphasizing the importance of strategic customer segmentation,
investment in specialized training for commercial teams, effective use of digital

technologies, and careful management of organizational change.

Finally, the study academically contributes to a better understanding of the challenges
and benefits associated with strategic transitions between business models, paving the
way for future comparative studies across sectors and longitudinal research on the

sustainability of such organizational changes.

Keywords: Consultative Sales, Transactional Model, Automotive B2B Sector,

Strategic Transformation, Change Management.
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1. Introducio

1.1 Contextualizac¢ao e relevincia do tema escolhido.

Esta investigacdo centra-se na analise detalhada da transicdo estratégica do
modelo tradicional de vendas transacionais para o modelo consultivo, através do estudo
aprofundado do caso real da empresa OK TRUCKS, especializada no mercado
automoével B2B, mais especificamente na venda de veiculos comerciais usados (ligeiros
e pesados). Este tema revela-se particularmente pertinente e atual devido as
transformagdes aceleradas provocadas pela pandemia COVID-19, que forcaram

organizacgdes de diversos setores a rever profundamente as suas estratégias comerciais.

1.2 Objetivos e questdes de investigacio

O objetivo principal deste projeto consiste em avaliar e compreender
profundamente os impactos desta mudancga estratégica na OK TRUCKS, destacando as
vantagens, desafios e limitagdes de ambos os modelos de vendas analisados (transacional
e consultivo). Pretende-se igualmente clarificar em que contextos especificos cada
modelo ¢ mais adequado, refor¢ando que ndo existe uma resposta universal quanto a

superioridade absoluta de um modelo face ao outro.

Para alcancar estes objetivos, adotou-se uma metodologia mista rigorosa, que
combina métodos qualitativos e quantitativos. A componente qualitativa apoia-se
essencialmente na experiéncia profissional direta do autor, que desempenhou fungdes ao
nivel de dire¢do comercial na empresa, complementada por anélise documental detalhada.
A componente quantitativa inclui a andlise rigorosa dos dados comerciais e financeiros

reais da empresa, antes e apos a implementacdo do modelo consultivo.



1.3 Estrutura

A estrutura do projeto esta organizada da seguinte forma: apds esta introdugdo, ¢
apresentada uma revisao bibliografica aprofundada, abordando a evolucdo histérica e
as principais teorias relacionadas com os modelos transacional e consultivo,
complementada com uma andlise detalhada de exemplos praticos relevantes,
especialmente do setor automovel B2B. Em seguida, detalha-se a metodologia utilizada
no estudo, justificando claramente as opc¢des metodoldgicas escolhidas e as técnicas
especificas de recolha e analise dos dados. A terceira parte do projeto ¢ dedicada a analise
empirica detalhada do caso OK TRUCKS, explorando qualitativa e quantitativamente
as estratégias adotadas pela empresa e respetivos resultados alcangados. Posteriormente,
sdo apresentadas recomendacdes estratégicas concretas e praticas destinadas a
empresas semelhantes, com especial enfoque na gestdo da mudanca e na utilizacio
estratégica de tecnologias digitais. Finalmente, conclui-se o estudo sintetizando os
principais resultados obtidos, as contribuigdes praticas e académicas, bem como
sugerindo linhas claras de investigagao futura que possam expandir o conhecimento neste

dominio.

Este projeto, enquadrado na modalidade de “Projeto em Empresa” da Iscte
Business School, contribui de forma significativa para o conhecimento teodrico e pratico
sobre o tema das vendas consultivas, especialmente no contexto do setor automével B2B,

onde ainda sdo limitados os estudos académicos detalhados existentes em Portugal.



2. Revisao Bibliografica

Esta revisao bibliografica apresenta os principais conceitos, modelos, abordagens
tedricas e praticas relacionadas com a transicdo do modelo tradicional de vendas
transacionais para o modelo consultivo. Sera abordada a evolugao histérica dos modelos,
detalhando metodologias influentes, insights sobre comportamento do consumidor, KPIs
associados a transformagdo digital e teorias fundamentais sobre a gestdo da mudanca

organizacional.

2.1 Evolucao dos modelos de vendas: do transacional ao consultivo

Historicamente, as vendas evoluiram significativamente, passando de um modelo
puramente transacional para modelos mais consultivos e relacionais, orientados pela

necessidade de criar valor adicional e duradouro para o cliente (Kotler & Keller, 2012).

O conceito inicial de venda consultiva foi introduzido por Mack Hanan (1970),
salientando a importancia de vendedores assumirem o papel de consultores estratégicos,
estabelecendo relacdes baseadas na confianca e no aconselhamento personalizado.
Posteriormente, o0 modelo foi expandido por Neil Rackham (1988), através do método
SPIN Selling, estruturado em torno de quatro tipos de perguntas (situagdo, problema,
implicacdo e necessidade-beneficio), demonstrando empiricamente a maior eficacia deste

método consultivo em ambientes de vendas complexas.

Outra contribui¢do importante foi dada por Michael Bosworth (1995), através do
Solution Selling, enfatizando que os vendedores deveriam focar-se na resolugdao de
problemas especificos do cliente e ndo apenas nas caracteristicas do produto. Mais
recentemente, Dixon & Adamson (2011) desenvolveram o conceito de Challenger Sale,
defendendo que vendedores eficazes vao além da simples resolu¢cdo de problemas,
desafiando os pressupostos dos clientes e apresentando novos insights que aumentam o

valor percebido das solugdes propostas.



2.2 Modelos e Metodologias de Vendas Consultivas Modernas

2.2.1 SPIN Selling (Rackham, 1988)

O modelo SPIN Selling, desenvolvido por Neil Rackham (1988), ¢ uma
metodologia estruturada para vendas consultivas, especialmente eficaz em contextos
empresariais complexos, como o setor automével B2B. O termo SPIN ¢ um acronimo que
significa Situacdo, Problema, Implicacdo e Necessidade-beneficio (Situation, Problem,
Implication, Need-payoff), correspondendo aos quatro tipos de questdes fundamentais

que o vendedor deve utilizar para guiar eficazmente a interagdo com o cliente.

Perguntas de Situagdo (Situation Questions): tém como objetivo entender
claramente o contexto operacional e a situacdo atual do cliente. Por exemplo, um
vendedor pode perguntar: «Quantos veiculos compdem atualmente a vossa frota?» ou

«Que tipo de rotas efetuam habitualmente os vossos veiculos comerciais?».

Perguntas de Problema (Problem Questions): visam identificar explicitamente os
desafios e dificuldades enfrentados pelo cliente. Questdes como «Que problemas tém
surgido frequentemente com os vossos veiculos?» ou «Que impacto operacional t€ém essas
avarias € manutengdes constantes?» sdo exemplos tipicos que levam o cliente a refletir

sobre problemas concretos.

Perguntas de Implicagdo (Implication Questions): t€m por objetivo levar o cliente
a reconhecer as consequéncias negativas de ndo resolver os problemas identificados,
reforcando a urgéncia de mudanga. Por exemplo, «Qual o impacto financeiro total dessas
interrupgdes frequentes?» ou «Como € que estes atrasos tém afetado a satisfagdo e

retencao dos vossos proprios clientes?».

Perguntas de Necessidade-beneficio (Need-Payoff Questions): procuram ajudar o
cliente a visualizar claramente os beneficios e o valor acrescentado das solugdes
propostas. Exemplos concretos incluem: «De que forma beneficiaria se tivesse veiculos
mais fidveis e planos de manutencao preditiva?» ou «Como reagiria a uma solucao que

reduzisse drasticamente as interrupgdes operacionais € 0s custos decorrentes?».



Exemplo pratico de aplicagdo no setor automovel B2B:

Considerando um cenario real de vendas consultivas numa empresa de veiculos
comerciais usados, como a OK TRUCKS, o vendedor poderia conduzir a conversa

comercial da seguinte forma:

Situacio:
Vendedor: «Quantos veiculos pesados utilizam atualmente na vossa operacao logistica?»

Cliente: «Atualmente operamos com uma frota de aproximadamente 15 camides.»

Problema:
Vendedor: «Que desafios tém enfrentado recentemente com esses veiculos?»

Cliente: «Temos lidado com avarias frequentes e periodos prolongados de imobilizagado

para manutengao.»

Implicacio:

Vendedor: «Qual tem sido o impacto financeiro e operacional dessas interrupg¢des para o

V0SS0 negocio?»

Cliente: «Resultam frequentemente em atrasos significativos nas entregas, custos

adicionais e até perda de contratos importantes.»

Necessidade-beneficio:

Vendedor: «Como seria o impacto na vossa operacao se dispusessem de veiculos mais
fiaveis e um sistema de manutencdo preditiva que reduzisse drasticamente essas

interrupgdes?»

Cliente: «Seria ideal; permitiria melhorar a eficiéncia operacional, reduzir custos e

recuperar a confianca dos nossos clientes.»



Este exemplo demonstra claramente a eficacia pratica do modelo SPIN Selling na
venda consultiva, evidenciando como o vendedor pode orientar a interagdo de forma
estruturada, criando valor tangivel para o cliente ao identificar claramente os problemas,

as suas consequéncias e os beneficios diretos da solugdo oferecida.

2.2.2 The Challenger Sale (Dixon & Adamson, 2011)

O modelo Challenger Sale, desenvolvido por Dixon e Adamson (2011), ¢ uma
metodologia moderna e particularmente eficaz em vendas consultivas B2B complexas.
Esta abordagem sugere que os vendedores mais eficazes ndo sdo aqueles que
simplesmente respondem as necessidades manifestadas pelo cliente, mas sim aqueles que
desafiam construtivamente os pressupostos e estratégias atuais dos seus clientes,
oferecendo novos insights e perspetivas estratégicas que geram valor acrescentado

significativo.

Segundo os autores, existem cinco perfis distintos de vendedores: o construtor de
relacdes, o trabalhador dedicado, o solucionador de problemas, o lobo solitario e o
challenger (desafiador). O vendedor com perfil challenger destaca-se especialmente pela
sua capacidade de ensinar algo novo e relevante ao cliente, personalizar a mensagem

comercial a realidade especifica do cliente e assumir o controlo construtivo da venda.

Exemplo pratico de aplicagdo no setor automovel B2B:

Considerando o caso especifico da OK TRUCKS, um vendedor com abordagem
challenger numa negociagdo com uma empresa de logistica poderia estruturar a sua

intervengao comercial da seguinte forma:

Ensinar (Teach):

Vendedor: «Sabia que, em média, os custos totais decorrentes da imobilizagdo inesperada
de veiculos representam cerca de 12% das despesas operacionais anuais das empresas de
logistica? Isto inclui ndo sé os custos diretos das reparagdes, mas também as penalizagdes

por atrasos e perdas de contratos com clientes.»
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Personalizar (Tailor):

Vendedor: «Analisando o histérico das vossas operagdes, vejo que ja enfrentaram
diversos episddios de manutencdo ndo programada, impactando diretamente a
rentabilidade e a reputacao da empresa. Acredito que, no vosso caso especifico, o impacto

destes custos pode ser ainda superior a média.»

Assumir controlo (Take Control):

Vendedor: «Com base nestes dados, recomendo repensar imediatamente a estratégia
tradicional de aquisi¢do isolada de veiculos pelo menor prego inicial. Em alternativa,
poderiamos implementar uma solugdo integrada, que inclui contratos de manutencao
preditiva, gestdo remota da frota e acompanhamento especializado pos-venda. Desta
forma, reduziriamos drasticamente o risco operacional, prevenindo imobilizacdes e

diminuindo os custos totais ao longo da vida util dos veiculos.»

Provocar construtivamente o cliente:

Vendedor: «Se mantiverem a abordagem atual, existe o risco real de continuarem a
enfrentar custos ocultos substanciais. Estariam disponiveis para explorar uma abordagem
diferente que vos permita reduzir os custos operacionais anuais em pelo menos 10%,

protegendo simultaneamente a vossa reputacdo no mercado?»

Neste exemplo, o vendedor utiliza eficazmente os principios da abordagem
Challenger Sale: desafia o cliente com novos insights que ele ndo tinha considerado
anteriormente, adapta claramente a proposta as circunstancias especificas do cliente e
lidera ativamente a discussao, provocando o cliente a considerar uma solugado estratégica

diferenciada e de maior valor acrescentado.

A aplicagdo pratica deste modelo na venda consultiva, como demonstrado no exemplo

apresentado, permite que as empresas ndo s6 respondam as necessidades existentes dos



clientes, mas também que antecipem necessidades futuras, posicionando-se claramente

como parceiras estratégicas e diferenciadas num mercado altamente competitivo.

2.2.3 Insight Selling (RAIN Group, 2018)

O modelo Insight Selling, desenvolvido pelo RAIN Group (2018), consiste numa
abordagem avancada das vendas consultivas, onde o vendedor desempenha um papel
ativo ndo apenas em responder as necessidades identificadas pelos clientes, mas em
fornecer novos conhecimentos, ideias e perspetivas que ajudam os clientes a clarificar
problemas, visualizar oportunidades ainda ndo percebidas e perceber o real valor das

solucdes propostas.

No Insight Selling, o objetivo principal do vendedor consultivo ¢ utilizar insights
para criar uma nova perspetiva no cliente, destacando claramente o valor adicional e
estratégico das solucdes oferecidas. Esta metodologia é especialmente relevante em
contextos complexos como o setor automoével B2B, onde as necessidades dos clientes vao

além das simples caracteristicas técnicas dos produtos.

Exemplo préatico de aplicagdo no setor automovel B2B:

Num cenario real de vendas consultivas da empresa OK TRUCKS, um vendedor
aplicando o modelo Insight Selling numa interagdo com uma empresa de distribuigdo

poderia conduzir a conversa da seguinte forma:

Identificagdo de um Insight relevante (novas perspetivas):

Vendedor: «A maioria das empresas de distribuicdo investe frequentemente em veiculos
com menor preco inicial, tentando minimizar o custo inicial das aquisi¢cdes. Contudo,
verificamos através dos nossos estudos de mercado mais recentes que cerca de 70% dos
custos totais reais de operagdo vém apoOs a compra inicial, incluindo combustivel,

manutencdes ndo programadas e imobilizagdes inesperadas.»



Relacionar o Insight com a realidade especifica do cliente:

Vendedor: «Ao analisar o historico das vossas operagdes logisticas, percebo que seguem
este modelo tradicional de aquisi¢ao, o que vos pode estar a expor a custos operacionais

adicionais significativos ao longo do ciclo de vida dos veiculos.»

Reformular o desafio do cliente e sugerir uma nova abordagem estratégica:

Vendedor: «<Em vez de optar apenas pelo menor custo inicial, recomendamos avaliar a
solucao considerando o custo total de propriedade (TCO - Total Cost of Ownership). Uma
abordagem focada em veiculos com eficiéncia comprovada, manutengdo preditiva
integrada e gestdo digital de frotas pode reduzir significativamente esses custos a longo

prazo, aumentando simultaneamente a vossa rentabilidade operacional.»

Reforgar o valor percebido pelo cliente:

Vendedor: «Ao mudarem para esta abordagem estratégica, temos observado em clientes
semelhantes uma reducdo média dos custos operacionais anuais em até 15%, uma maior
satisfacdo geral dos colaboradores e uma melhoria visivel na reputagdo das empresas

junto dos seus proprios clientes.»

Convidar claramente o cliente a explorar a nova abordagem:

Vendedor: «Gostaria de vos convidar a explorar esta abordagem, analisando em detalhe
como pode ser aplicada especificamente a vossa operagao logistica. Podemos preparar
um estudo personalizado que demonstre o impacto financeiro exato desta mudanga

estratégica na vossa organizagao.»

Neste exemplo, o vendedor utiliza claramente o Insight Selling para criar valor
adicional real, oferecendo ao cliente uma nova perspetiva sobre as suas proprias
operagdes, destacando beneficios tangiveis e motivando-o a considerar solugdes

diferenciadas e de valor acrescentado, que vao além das expectativas tradicionais.



Este modelo ¢ particularmente eficaz ao permitir que as empresas consultivas se
diferenciem claramente em mercados altamente competitivos, construindo relagdes
duradouras e baseadas em confianga, conhecimento especializado e valor estratégico

significativo para os clientes.

2.3 Comportamento do Consumidor e Decisoes de Compra

O comportamento do consumidor tem vindo a sofrer alteracdes substanciais
devido a digitalizagdo, globalizagdo e eventos disruptivos como a pandemia COVID-19.
O modelo classico de funil linear de vendas tem sido substituido por modelos mais
complexos, como a Consumer Decision Journey (McKinsey, 2009). Este modelo
representa o processo de decisdo de compra como ciclico e dinamico, enfatizando a
importancia da interacdo continua e consultiva para manter o cliente fiel e garantir

relacionamentos de longo prazo.

Estudos recentes apontam que compradores empresariais/profissionais dedicam
mais tempo a pesquisa autdbnoma e procuram interacdo com vendedores apenas quando
estes conseguem oferecer valor adicional, como insights estratégicos (Gartner, 2018;

RAIN Group, 2018).

2.4 Impacto da Transformacao Digital nas Vendas

A transformacdo digital ¢ um facilitador-chave da venda consultiva. A utilizagao
de plataformas digitais, CRM avancados e analytics permite uma abordagem altamente
personalizada e eficaz nas vendas consultivas. A IDC (2017) sugere novos KPIs
fundamentais para avaliar a eficidcia da transformacdo digital no processo de vendas
consultivas, como o grau de envolvimento digital, taxas de conversdo assistidas por

tecnologia, satisfacao de clientes e fidelizacao.

Ferramentas digitais também permitem a adog¢do em larga escala da abordagem
consultiva, maximizando o uso eficiente dos recursos de vendas e permitindo uma

segmentacao mais precisa e estratégica (Gartner, 2019).
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2.5 Teoria e Gestao da Mudanca Organizacional

Uma transi¢ao eficaz para vendas consultivas ndo ocorre sem uma mudanga

organizacional profunda. John Kotter (1996) defende que transformagdes organizacionais

bem-sucedidas seguem etapas sequenciais claras, tais como estabelecer um senso de

urgéncia, criar coligacdoes fortes internas, comunicar a visdo clara, capacitar

colaboradores e consolidar mudangas na cultura organizacional.

Estas etapas sdo essenciais para garantir que a transi¢ao do modelo transacional

para consultivo seja sustentavel e integrada profundamente na organizacdo, minimizando

resisténcias internas e potencializando beneficios a longo prazo.

2.6 Exemplos Especificos no Setor Automovel B2B

Para maior relevancia e contexto deste projeto, destacam-se casos especificos de sucesso

no setor automovel, especialmente veiculos comerciais pesados:

Scania e Volvo Trucks: adotaram abordagens consultivas incluindo solugdes
financeiras, manuten¢do preditiva e servigos integrados personalizados,
resultando em maior fidelizagdo e retorno financeiro por cliente (Scania.com;

Volvo Trucks, 2021).

https://www.scania.com/group/en/home/products-and-services/trucks/battery-

electric-truck/consultative-sales-process.html

https://www.volvogroup.com/en/news-and-media/news/202 1/apr/electrified-

regional-haul-transport.html

Mercedes-Benz Trucks: implementou sistemas como Mercedes-Benz Uptime,
com sucesso em contratos consultivos e servigcos avangados para gestao de frotas,

aumentando significativamente o valor entregue ao cliente (Daimler Truck, 2025).

https://www.digitalcommerce360.com/2025/02/10/daimler-truck-launches-b2b-

marketplace/
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e MAN Truck & Bus desenvolveu abordagens consultivas envolvendo servigos
digitais de telematica avangada ¢ manutengao preditiva, resultando num forte

posicionamento competitivo baseado na inovagdo e valor agregado ao cliente

empresarial (MAN, 2024).

https://www.man.eu/corporate/en/homepage.html

2.7 Sintese Geral da Revisao Bibliografica

Em sintese, a revisdo bibliografica demonstrou que, embora as vendas
transacionais continuem eficazes em contextos especificos, existe uma clara tendéncia
para a ado¢ao do modelo consultivo como resposta as exigéncias crescentes de mercado,
expectativas do consumidor e desafios competitivos atuais. O modelo consultivo
evidencia vantagens consideraveis, mas também exige esforcos estruturais, tecnoldgicos
e culturais significativos. Esta revisdo tedrica aprofundada estabelece as bases essenciais
para a analise empirica detalhada do caso OK TRUCKS, oferecendo sustentagdo

conceptual robusta para as recomendagdes estratégicas propostas.
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3. Metodologia

Nesta seccdo serd detalhada a metodologia utilizada para analisar a transicao
estratégica da empresa OK TRUCKS do modelo de vendas transacional para o modelo
consultivo. Este estudo enquadra-se na modalidade Projeto em Empresa, conforme
definido pelas normas da Iscte Business School (IBS, 2020), o que implica uma forte
componente pratica, orientada para resolu¢do de um problema real enfrentado por uma
organizacdo concreta, neste caso a OK TRUCKS. Exploram-se de seguida os
procedimentos adotados em relagao a recolha, tratamento ¢ analise dos dados utilizados

na investigagao.

3.1 Enquadramento Metodologico

Optou-se por uma abordagem de investigagdo mista, combinando métodos
qualitativos e quantitativos, uma vez que esta combinacdo oferece uma compreensao mais
completa do fenémeno em estudo (Creswell & Clark, 2017). A abordagem qualitativa
baseia-se essencialmente na experiéncia direta do autor durante o seu percurso
profissional na empresa, enriquecida por documentag¢do interna disponibilizada pela
organizagdo. Por outro lado, a componente quantitativa do estudo assenta na analise dos
resultados comerciais da empresa antes, durante e apds a implementagdo do modelo
consultivo, utilizando dados financeiros e comerciais reais para identificar mudancas de

desempenho.

3.2 Justificacdo da Metodologia Selecionada

A selecdo desta metodologia justifica-se pela necessidade de compreensao
profunda do contexto pratico especifico da OK TRUCKS, reconhecendo que a transi¢do
entre modelos de vendas ¢ um fendmeno organizacional complexo e multifacetado, que
exige uma analise detalhada e contextualizada (Yin, 2014). Dado o acesso privilegiado a
dados internos e experiéncia pessoal, optou-se por ndo realizar entrevistas formais

adicionais, mas sim concentrar a investiga¢cdo numa analise documental aprofundada,
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observagao participante ¢ benchmarking comparativo com praticas reconhecidas no
mercado. Os dados utilizados nesta investigagdo foram recolhidos durante o periodo
compreendido entre janeiro de 2019 e dezembro de 2021, correspondendo ao periodo
imediatamente antes, durante e apds a implementac¢ao do modelo consultivo. Este periodo
especifico permitiu observar claramente a evolugdo dos resultados comerciais da

empresa.

A recolha dos dados baseou-se nos métodos e fontes detalhados no ponto seguinte.

3.3 Recolha de dados

3.3.1 Documentacio interna

Foram consultados variados documentos internos da empresa OK TRUCKS, abrangendo

0s seguintes tipos principais:

e Relatérios financeiros anuais e trimestrais detalhados, com receitas, margens,

custos operacionais e outros indicadores financeiros-chave.

o Estatisticas comerciais internas detalhadas, incluindo dados especificos sobre

volume de vendas, reten¢ao de clientes, e receitas.

o Relatérios internos sobre a evolucdo da quota de mercado e andlise do

desempenho comercial face a concorréncia.

e Apresentacdes internas realizadas pela primeira linha (direcdo da empresa) sobre

a implementa¢do do modelo consultivo.

A selecdo destes documentos, detalhados nos anexos, seguiu o critério simples e pratico
de incluir todos os documentos de suporte relevantes disponiveis internamente,

considerados essenciais para analisar os objetivos da investigacao.
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3.3.2 Observacio Participante direta

O autor desempenhou fungdes na area comercial da empresa OK TRUCKS, mais
concretamente ao nivel de chefia de vendas e direcdo comercial (primeira linha),
participando ativamente em reunides estratégicas, agoes de formacgao e implementagao de
praticas consultivas. Estas reunides eram documentadas através de atas internas e
apresentagdes detalhadas, permitindo recolher informagdes essenciais sobre a evolugdo
estratégica, desafios enfrentados, e decisdes-chave tomadas durante o processo de

transicao.

Durante essas reunides, foram tomadas notas estruturadas diretamente pelo
investigador, o que permitiu complementar e validar as informacdes presentes na

documentacao interna.

Através da observacao participante foi possivel capturar detalhes praticos sobre
desafios enfrentados pelos colaboradores, resisténcias organizacionais e fatores criticos

de sucesso no processo de mudanca.

3.3.3 Processamento dos Dados

O processamento e organizacao dos dados recolhidos foi realizado essencialmente

com recurso as seguintes ferramentas informaticas:

e Microsoft Excel: foi utilizado para organizar, agregar e analisar quantitativamente
os dados comerciais e financeiros recolhidos. As funcdes analiticas desta
ferramenta permitiram fazer calculos de evolugdo percentual, identificar
tendéncias, e efetuar comparacdes antes e depois da implementacdo do modelo

consultivo.

e Microsoft PowerPoint (interno): utilizado para estruturar visualmente os dados e
apresentar resultados preliminares a dire¢do da empresa. Foram também criados
graficos ilustrativos e tabelas de apoio a analise. (Nota: Exemplos destes materiais
criados pelo investigador sdo apresentados no Anexo da tese, apenas para ilustrar
o tipo de processamento realizado, ndo incluindo informagdes confidenciais

diretas da empresa).
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Antes da analise final, os dados foram cuidadosamente verificados e validados para
assegurar exatidao e coeréncia, incluindo a eliminagdo de valores atipicos evidentes e a

correcdo de eventuais erros ou inconsisténcias.

3.3.4 Extracio e Analise dos Resultados

Os dados foram analisados através de uma combinacao de técnicas qualitativas e
quantitativas, utilizando analises comparativas simples, benchmarks externos e analise de

tendéncias comerciais ao longo do periodo estudado (2019-2021).
Indicadores-chave analisados:

e Quota de mercado: analisada através da comparacao direta dos relatorios internos
anuais de quota de mercado da empresa antes e apds a implementagao do modelo

consultivo.

e Taxa de retencdo de clientes: calculada pela percentagem de clientes que
mantiveram negocios continuos com a empresa durante periodos especificos. Foi
identificado um aumento de 18% neste indicador ap6s a implementagcdo do

modelo consultivo.

e Receita média por cliente: calculada através da divisdo da receita total pelo
nimero de clientes ativos em cada ano. Observou-se um aumento de 23% apos

adocao do modelo consultivo.

e Net Promoter Score (NPS): analisado através dos resultados de inquéritos internos
regulares realizados junto dos clientes da empresa. A média do NPS aumentou de

6,5 para 8,0 no periodo estudado.
Critérios de Benchmarking:

Para validar externamente os resultados obtidos, foi realizado um benchmarking
comparativo com as trés principais empresas concorrentes no mercado nacional: Volvo,
Scania e Mercedes-Benz. Estes concorrentes foram escolhidos devido a sua consisténcia
comprovada em termos de quota de mercado nacional, sendo claramente considerados

referéncias de desempenho no setor.
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O benchmarking foi efetuado através da consulta de relatorios e dados publicos
disponiveis, complementados por relatérios internos do mercado disponiveis para a
empresa. Esta andlise permitiu contextualizar os resultados da OK TRUCKS,

comparando-os diretamente com os principais players do setor automovel B2B.

3.4 Validade e Fiabilidade da Investigaciao

Para assegurar a validade e fiabilidade da investigacdo, foram adotados os

seguintes procedimentos (Yin, 2014):

e Triangulacdo de dados: cruzamento e comparacdo dos resultados obtidos por
diferentes métodos (qualitativo e quantitativo) e fontes de informagado

(documentagao interna, observagao direta e estudos comparativos).

e Validacio interna (Member checking): verificacdo informal dos resultados e
das interpretagdes obtidas junto de colegas da organizacdo, para garantir a

exatiddo na descri¢do e interpretacdo dos acontecimentos.

o Consisténcia metodologica: utilizagdo de procedimentos claros e documentados
na recolha, tratamento e analise dos dados, para permitir replicabilidade parcial

da investigagdo por outros investigadores em contexto semelhante.

3.5 Limitacoes Metodologicas

Apesar da robustez metodologica, reconhecem-se algumas limita¢des:

e O facto de a investigacdo se basear na experiéncia direta do autor pode introduzir
alguma subjetividade nas interpretagdes qualitativas realizadas, apesar dos

esforcos de validagao.

e Nao foram realizadas entrevistas externas a clientes ou colaboradores, decisao
tomada devido a disponibilidade de informacdo documental interna detalhada.
Contudo, isto limita ligeiramente a amplitude da investigacdo, podendo

influenciar parcialmente a generalizagao dos resultados.
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Estas limitagdes, apesar de relevantes, ndo comprometem significativamente a
validade geral do estudo, dada a riqueza e detalhe dos dados internos disponiveis e o

esforgo rigoroso de triangulacdo das fontes utilizadas.

3.6 Procedimentos éticos e confidencialidade

Importa destacar que todos os dados utilizados nesta investigacao tém carater
confidencial e sdo apresentados apenas de forma agregada e ilustrativa, sem revelar

informagdes comerciais sensiveis ou detalhadas da empresa.

Todas as informacgdes recolhidas e analisadas seguiram rigorosamente as boas
praticas éticas em investigagdo académica e empresarial, garantindo total

confidencialidade e respeito pelos direitos e interesses comerciais da OK TRUCKS.
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4. Analise e Discussao de Resultados: Caso OK TRUCKS

Nesta seccao sera apresentada uma analise detalhada da transicdo estratégica
implementada pela OK TRUCKS, empresa especializada na comercializa¢ao de veiculos
comerciais usados (camides e veiculos comerciais ligeiros), que passou de um modelo
predominantemente transacional para um modelo de vendas consultivo, impulsionada

sobretudo pela crise gerada pela pandemia COVID-19.

4.1 Contextualiza¢do da OK TRUCKS

A OK TRUCKS ¢ uma marca pertencente ao grupo IVECO, um dos principais players no
mercado europeu de veiculos comerciais. A OK TRUCKS atua especificamente no
segmento de veiculos comerciais usados, oferecendo ao mercado camides, veiculos
comerciais ligeiros e servicos complementares. Antes da pandemia, a abordagem
comercial predominante era tipicamente transacional, baseada sobretudo em ofertas
agressivas de preco e na rapidez do ciclo comercial, com pouca diferenciagdo estratégica

além das campanhas pontuais e da negociagao direta com o cliente.

4.2 Diagnostico Pré-pandemia (Modelo Transacional)

Antes da COVID-19, o processo de vendas na OK TRUCKS assentava num

modelo cléssico transacional, caracterizado por:
e Ciclos curtos e foco imediato na realizacao da transagao.
» Baixa personalizacdo das propostas comerciais.
e Alta dependéncia de promogdes, descontos € negociagdes pontuais.

o Relacionamentos comerciais breves, limitados principalmente ao momento da

transacao inicial.

o Foco principal no produto e nas suas caracteristicas técnicas, menos nos servigos

integrados.
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Esta abordagem era eficaz para comerciantes e pequenas empresas que
privilegiavam o preco como fator decisivo, contudo, revelava limitagdes ao nivel da

fidelizagdo dos clientes empresariais mais exigentes.

4.3 Impacto da Pandemia COVID-19 e Urgéncia da Mudanca

A chegada da pandemia COVID-19 em 2020 desencadeou rapidamente uma
transformagdo drastica no comportamento de compra dos clientes. Muitas empresas
reduziram investimentos e tornaram-se mais seletivas e exigentes, procurando nao so6
precos baixos, mas também propostas que acrescentassem valor real e que mitigassem

riscos operacionais futuros.

Este novo contexto exigiu uma rdpida adaptacdo por parte da OK TRUCKS,
percebendo claramente que uma abordagem puramente transacional ndo seria suficiente

para enfrentar os desafios impostos pela pandemia.

4.4 Descricao Detalhada das praticas e Estratégias Implementadas

Para realizar esta transi¢do, a OK TRUCKS implementou vérias estratégias consultivas:
e Segmentacido avancada dos clientes:

o Defini¢do de perfis especificos com base nas necessidades operacionais

dos clientes (logistica, transporte internacional, construcao civil, etc.).

o Desenvolvimento de ofertas personalizadas e adaptadas as especificidades

de cada segmento.
o Implementacgao de servicos integrados e solucdes completas:

o Desenvolvimento de pacotes comerciais que incluem servigos financeiros
(leasing operacional), manutengdo preventiva, solucdes digitais de gestao
de frota e garantia estendida, transformando o produto basico (veiculo)

numa solugdo integrada.
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e Mudanc¢a na formaciao das equipas comerciais:

o Treino intensivo em vendas consultivas, com utilizacao de técnicas SPIN
e Challenger Sales, desenvolvendo nos vendedores a capacidade de

aconselhar estrategicamente os clientes.

o Formagdo em novos sistemas digitais (CRM avangado) para acompanhar

melhor o ciclo de vendas.

e Maior foco no pés-venda e acompanhamento dos clientes:

o Introducdo de gestores de conta para acompanhar grandes clientes,
promovendo uma relagdo continua e consultiva, orientada ao sucesso do

cliente.
» Digitalizacio acelerada do processo comercial:

o Implementagdo de vendas remotas e utilizacdo de plataformas digitais,
permitindo comunicacdo mais frequente e eficaz com clientes

empresariais.

Impactos da Transicdo (Analise Qualitativa e Quantitativa)

A anélise detalhada desta transicao estratégica, baseada na observacao direta e nos dados

internos disponiveis, permitiu identificar os seguintes resultados:

4.5 Beneficios Qualitativos:

e Melhor compreensdo das necessidades e prioridades dos clientes, aumentando

claramente o valor percebido da oferta da OK TRUCKS.

o Estreitamento dos relacionamentos com clientes estratégicos, aumentando
significativamente a fidelizacao e reduzindo a sensibilidade a pequenas variagdes

de prego.
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Melhoria visivel na reputacdo da OK TRUCKS enquanto parceiro de confianga e
ndo apenas fornecedor de veiculos usados, fortalecendo o posicionamento

competitivo da marca no setor.

4.6 Beneficios Quantitativos (indicadores internos, 2019-2023):

Incremento da taxa de retencdo de clientes empresariais (B2B) em

aproximadamente 18% ap6s ado¢do do modelo consultivo.

Aumento da receita média por cliente em cerca de 23%, especialmente
impulsionado por contratos que incluem servigos adicionais (manutengdo,

financiamento).

Melhoria do indicador de satisfagdo do cliente (NPS interno) de valores médios

proximos de 6,5 para aproximadamente 8,0 poés-implementacao.

4.7 Desafios e Dificuldades Encontradas

A transi¢do estratégica também trouxe desafios significativos, que foram

enfrentados ao longo da implementac¢do do modelo consultivo:
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Resisténcia interna inicial: vendedores mais séniores ou h4d mais tempo na
equipa, acostumados a resultados rapidos resistiram inicialmente a um modelo

que implicava maior investimento de tempo por cliente.

Formacido e mudanca cultural: necessidade de investimento significativo em
formacao técnica e relacional para preparar equipas comerciais para atuarem de

forma consultiva.

Complexidade operacional aumentada: a introducdo de solugdes
personalizadas exigiu coordenagdo transversal mais eficaz entre vendas,

marketing, financiamento e servigos pos-venda.



4.8 Benchmarking: Comparac¢ao com Concorrentes do Setor

A andlise comparativa com outras empresas lideres (Scania, Volvo Trucks,
Mercedes-Benz Trucks e MAN) mostrou que estas também enfrentaram desafios
semelhantes, mas obtiveram resultados muito positivos na implementacdo do modelo
consultivo. Através de ofertas personalizadas, estas empresas conseguiram aumentar
significativamente o valor médio por cliente e fidelizacdo, construindo vantagens

competitivas solidas.

4.9 Fatores Criticos de Sucesso na Transicao OK TRUCKS

A experiéncia da OK TRUCKS permitiu identificar fatores criticos que facilitaram

esta transicao estratégica:

e Apoio e envolvimento da lideranca sénior (direcdo estratégica clara).
e Investimento continuo em formacao especializada para os vendedores.
» Digitalizaciio eficaz dos processos comerciais (CRM, digital sales room).

e Foco claro na criacio de valor e acompanhamento pos-venda.

4.10 Analise Critica e Limita¢des do Processo Implementado

Apesar dos beneficios claros, reconhece-se que existem contextos onde o modelo
transacional continua relevante (por exemplo, vendas pontuais para comerciantes mais
sensiveis ao preco). Assim, a OK TRUCKS mantém uma abordagem hibrida, adaptando
a abordagem consultiva para clientes mais exigentes e mantendo praticas transacionais

eficientes para segmentos que as valorizam.
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4.11 Sintese da Analise e Resultados

Em sintese, a transi¢do estratégica efetuada pela OK TRUCKS, ainda que ndo
isenta de desafios, resultou numa melhoria sustentada da performance comercial. A
combinacdo de dados quantitativos solidos e evidéncias qualitativas reforca a tese de que
o modelo consultivo representa uma evolugdo necessaria e benéfica para competir

eficazmente no mercado moderno de veiculos comerciais usados.
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5. Implementacao das Recomendacoes Estratégicas

Com base nos resultados obtidos pela analise detalhada da transi¢do estratégica da
OK TRUCKS, bem como na fundamentacao teorica apresentada na revisao bibliografica,
propdem-se nesta seccdo recomendagdes praticas e estratégicas para organizagdes do
setor automével B2B que pretendam efetuar uma transicdo bem-sucedida do modelo

transacional para o modelo consultivo.

5.1 Segmentacio Avancada e Propostas Personalizadas

Para adotar eficazmente um modelo consultivo, recomenda-se que as empresas
implementem uma segmentacdo detalhada e estratégica dos seus clientes. Sugere-se
classificar clientes por necessidades especificas, dimensdo e potencial estratégico,
utilizando critérios como volume de frota, natureza da atividade (logistica, construgao,

distribui¢do urbana) e exigéncias operacionais.
Acao recomendada:

e Implementacdo da Matriz KAISM (Key Account Identification and Selection
Matrix - Cheverton, 2012) para identificagdo clara de clientes-chave e

desenvolvimento de propostas personalizadas de elevado valor acrescentado.

5.2 Desenvolvimento de Solugdes Integradas

As empresas devem transitar de uma abordagem centrada exclusivamente no produto para
uma abordagem integrada, incluindo servicos avancados associados aos veiculos, tais
como financiamento, manuteng¢ao preditiva, garantia alargada, formacao especializada de

motoristas e solugdes de gestao digital de frotas.
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Exemplos praticos relevantes:

e Solugdes integradas semelhantes as adotadas pela Mercedes-Benz Uptime,
Scania Fleet Management, ou Volvo Connect, reforcando a oferta com valor

acrescentado concreto e percecionado pelos clientes.

5.3 Gestdao da Mudanca Organizacional

A transicdo do modelo transacional para o consultivo requer um esforgo
significativo na gestdo interna da mudanga organizacional, garantindo que as novas
praticas comerciais sejam plenamente compreendidas, aceites e interiorizadas pelos

colaboradores da empresa.

Recomenda-se aplicar um modelo solido e reconhecido de gestdo da mudanga,

nomeadamente o modelo das 8 etapas de Kotter (Kotter, 1996):

o Estabelecer um sentido de urgéncia.

e Criar uma equipa orientadora forte.

e Desenvolver uma visao clara da mudanca.

e Comunicar essa visdo amplamente.

e (Capacitar as pessoas para agir.

o Garantir pequenas vitorias iniciais.

e Consolidar e expandir os ganhos obtidos.

e Incorporar as novas abordagens na cultura organizacional.
Acdes praticas sugeridas:

e Formagao continua e coaching das equipas comerciais;

e Envolvimento direto e constante da gestdo de topo nas agdes estratégicas de

mudanga;

e Criagdo de mecanismos de feedback continuo que facilitem a adaptagao rapida.
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5.4 Uso Estratégico de Tecnologias Digitais

As tecnologias digitais desempenham um papel crucial na implementagdo eficaz
do modelo consultivo. Recomenda-se investir claramente nas seguintes ferramentas e

praticas:

e Sistemas CRM avancados com analytics preditivos para segmentacao,

acompanhamento comercial e gestdo inteligente da relacdo com clientes.

o Digital Sales Rooms (salas virtuais de vendas consultivas), plataformas digitais
que permitem interagdes personalizadas, remotas e continuas com clientes,

especialmente tteis num contexto pds-pandemia (Gartner, 2020).
Acao recomendada:

e Adocdo de plataformas digitais integradas (por exemplo, Salesforce Sales Cloud,
HubSpot CRM) para suportar o modelo consultivo, permitindo gestdo eficaz e
segmentada dos clientes, com acompanhamento detalhado de cada interacao,

histérico e potencial comercial futuro.

5.5 Formacao Especializada das Equipas Comerciais

Um fator critico de sucesso para a transicao efetiva ¢ o investimento na
capacitacdo e formacao das equipas comerciais. Os vendedores precisam desenvolver

competéncias especificas, tais como:

e Técnicas avancadas de venda consultiva (SPIN Selling, Challenger Sale, Insight

Selling);
o Capacitagdo em uso avancado de plataformas digitais e analise de dados;

e Desenvolvimento de competéncias relacionais e de negociagdo estratégica, que

vao além das habilidades tradicionais de vendas.
Acoes especificas recomendadas:

o Implementar programas de formag¢ao continua orientados ao desenvolvimento de

competéncias consultivas e estratégicas.

27



e Promover sessdes regulares de coaching individualizado aos vendedores,
baseadas em exemplos praticos e role-plays adaptados ao contexto B2B

automovel.

5.6 Monitorizacio e Avaliacio da Implementacio

E fundamental acompanhar continuamente o sucesso da implementagio do modelo

consultivo, através de KPIs claros e relevantes, tais como:
o Indice de fidelizacido dos clientes B2B;
e Valor vitalicio do cliente (CLV);
o Taxas de conversio em vendas complexas;
o Satisfacio e Net Promoter Score (NPS);
o Rentabilidade por cliente.

A defini¢do e monitorizacdo destes indicadores permitird ajustes ageis no processo de
transicdo e demonstracdo clara dos beneficios estratégicos e financeiros do modelo

consultivo as equipas comerciais.

5.7 Sintese das Recomendacoes

Em sintese, as recomendagdes estratégicas apresentadas enfatizam claramente a
importancia de uma segmentagdo avancada dos clientes, desenvolvimento de solugdes e
servicos integrados, forte envolvimento da gestdo, investimento sustentado em formagao
especializada e utilizagdo estratégica das tecnologias digitais para facilitar uma transi¢ao

eficaz e sustentavel para o modelo consultivo.

Estas recomendagdes, devidamente aplicadas, permitirdo as organizagdes do setor
automovel B2B reforcar claramente a sua diferenciacdo estratégica, obter resultados
comerciais superiores e, sobretudo, construir relagdes comerciais mais soOlidas e

duradouras com os seus clientes.
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6. Conclusdo e Recomendacées para Estudos Futuros

6.1 Conclusoes Principais

O objetivo central deste estudo foi analisar detalhadamente a transigao estratégica
do modelo tradicional de vendas transacionais para o modelo consultivo na empresa OK
TRUCKS, especializada em veiculos comerciais usados. Esta andlise permitiu
compreender em profundidade os impactos estratégicos e operacionais desta transi¢ao,

particularmente no contexto acelerado pela pandemia COVID-19.

Os resultados demonstram claramente que, embora o modelo transacional
permanecga relevante em contextos especificos onde os clientes sdo extremamente
sensiveis ao prego e procuram rapidez nas transagdes, o modelo consultivo apresenta
vantagens substanciais e diferenciadoras para clientes empresariais mais exigentes e que

necessitam de solugdes complexas e integradas.

A implementagdo de vendas consultivas na OK TRUCKS resultou concretamente

€m:

e Aumento significativo da fidelizacdo dos clientes, com uma melhoria de

aproximadamente 18% nas taxas de retengao.

o Incremento evidente no valor médio por cliente, refletido diretamente num

aumento médio das receitas e das margens comerciais.

o Fortalecimento significativo das relagdes comerciais, passando de transagdes
isoladas para relagdes duradouras, estratégicas e baseadas na confianga e criacao

continua de valor.

o Diferenciagao clara no mercado automével B2B, posicionando a empresa como

parceira estratégica capaz de oferecer solugdes personalizadas e inovadoras.

Contudo, esta transicdo nao ocorreu sem desafios. Foram identificadas
resisténcias internas iniciais, ciclos comerciais mais longos e uma necessidade clara de
mudanca cultural profunda na organizacdo, que exigiu forte lideranga, comunicagao
eficaz, formagdo continua e investimento em tecnologias digitais avancadas (CRM,

analytics, plataformas digitais).
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6.2 Contribuicoes Académicas e Praticas

Esta tese contribui academicamente para a literatura sobre vendas consultivas e

transformagao estratégica comercial ao aprofundar, de forma empirica e contextualizada,

os beneficios e desafios da adocao deste modelo em empresas do setor automovel B2B,

que ainda ndo se encontra suficientemente estudado em Portugal.

Do ponto de vista pratico, a investigagdo oferece recomendacdes concretas e

aplicaveis para empresas semelhantes 8 OK TRUCKS que pretendam fazer esta transicao,

destacando claramente estratégias eficazes, acdes necessarias e fatores criticos de

sucesso. Deste modo, o estudo fornece uma orientagdo pratica clara para gestores e

responsaveis comerciais na implementacao eficaz do modelo consultivo.

6.3 Recomendacées para Estudos Futuros

Este estudo abre portas a novas linhas de investigacdo relevantes que poderiam

aprofundar e expandir ainda mais o conhecimento sobre o tema, destacando-se

particularmente:

30

Estudo comparativo intersectorial:

Investigar em detalhe diferencgas e semelhangas entre setores distintos (por
exemplo, automoével B2B vs. tecnologia ou servigos financeiros) na
implementa¢do do modelo consultivo, analisando fatores especificos que

facilitam ou dificultam essa transi¢ao.

Avaliacdo a longo prazo da sustentabilidade do modelo consultivo:
Realizar investigagdes longitudinais que permitam analisar a sustentabilidade do
modelo consultivo em horizontes temporais mais amplos, incluindo ciclos
econdmicos completos, avaliando se a superioridade das vendas consultivas ¢

estavel e duradoura.

Anailise do impacto de tecnologias emergentes (IA e analytics):
Investigar detalhadamente o papel crescente de tecnologias emergentes como

inteligéncia artificial, machine learning e predictive analytics na evolucdo do



modelo consultivo, especialmente no suporte as decisdes comerciais €

segmentacao avancada de clientes.

4. Pesquisas centradas no cliente B2B:
Desenvolver estudos que incluam diretamente a perspetiva dos clientes
empresariais, avaliando as suas preferéncias, expectativas e experiéncias
concretas com os vendedores consultivos comparativamente aos vendedores

tradicionais.

5. Analise aprofundada sobre a gestao cultural e organizacional:
Investigar detalhadamente os mecanismos internos de gestdo da mudanga
cultural necessarios para suportar eficazmente uma transi¢cao sustentavel para o
modelo consultivo, incluindo a analise das estratégias mais eficazes de gestao e

formagao continua das equipas comerciais.

Estas recomendacdes adicionais poderdo expandir significativamente o conhecimento
académico e pratico sobre o tema, contribuindo para melhorar ainda mais a compreensao
dos fatores criticos que tornam a transi¢ao para vendas consultivas uma estratégia bem-

sucedida e sustentavel em ambientes empresariais complexos e altamente competitivos.
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Anexos

Anexo A

Este apéndice apresenta a lista detalhada dos documentos internos consultados

durante a investigacdo na empresa OK TRUCKS. A tabela que se segue enumera o tipo

de documento, o periodo de referéncia e o objetivo especifico da consulta realizada para

efeitos desta tese.

concorrencial

Documento Tipo de documento | Periodo Objetivo da consulta
consultado referéncia
Relatorios Relatorio financeiro | 2019-2021 Avaliacao da
financeiros anuais ¢ evolugao financeira
trimestrais global da empresa
Estatisticas Dados comerciais 2019-2021 Avaliagao
comerciais internas | internos quantitativa das
vendas, retencao e
receita por cliente
Relatorios internos | Relatorio de 20192021 Avaliacao da
sobre satisfagdo satisfacao satisfacdo dos
(NPS) clientes antes e apos
transicao
Atas das reunides Documentagdo das | 2019-2021 Registo das decisdes
mensais da direcdo | reunides estratégicas e
implementagdo do
modelo consultivo
Apresentacoes Apresentagdes 2019-2021 Monitorizagado e
estratégicas PowerPoint internas comunicagao interna
mensais das estratégias
implementadas
Documentos sobre | Material formativo | 2020-2021 Avaliagao e
formacao interno acompanhamento da
consultiva das capacitagao da
equipas equipa comercial
Relatorios internos | Relatorio 2019-2021 Analise comparativa
de benchmarking comparativo do desempenho da

OK TRUCKS face a
concorrentes
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Anexo B

Este apéndice apresenta exemplos ilustrativos das fontes internas utilizadas
durante a investigacdo realizada na empresa OK TRUCKS. Os graficos seguintes
exemplificam relatérios financeiros, estatisticas comerciais e relatérios internos de
satisfacdo (NPS). Todas as figuras destinam-se exclusivamente a fins académicos, de

modo a garantir a confidencialidade.

Relatorio Financeiro Interno

Receita Anual (€ milhares)

140

120

— 100

80

60

Receita (€ milhares

40

20

Figura Bl: Exemplo ilustrativo de relatorio financeiro interno com a evolugdo da receita anual.
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Estatisticas Comerciais Internas

Estatisticas Comerciais
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Figura B2: Exemplo ilustrativo das estatisticas comerciais internas (volume de vendas e retengdo de
clientes).

Relatorio Interno de Satisfacao (NPS)

Evolucao do Net Promoter Score (NPS)
8.00f

7.75F

2019 2020 2021

Figura B3: Exemplo ilustrativo da evolu¢do do Net Promoter Score (NPS).
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Anexo C

Este apéndice apresenta exemplos ilustrativos adicionais, representativos do tipo
de analise quantitativa realizada com base na documentacao interna consultada durante a
investigacdo. Os graficos ilustram indicadores estratégicos analisados antes, durante e
apos a transi¢do da empresa OK TRUCKS para um modelo de vendas consultivas. Os
dados sao apresentados exclusivamente para fins académicos e ilustrativos, mantendo a

confidencialidade dos dados originais da empresa.

Exemplo 1: Evolucio da Taxa de Retenc¢io de Clientes

100+ Evolucao da Taxa de Retencao de Clientes (%)

86%

Taxa de Retencao (%)

Figura C1: Evolucao da taxa de retencdo de clientes entre 2019 e 2021.

Fonte: autor
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Exemplo 2: Evolucao da Receita Média por Cliente
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Figura C2: Evolugdo da receita média por cliente entre 2019 e 2021.

Fonte: autor

Exemplo 3: Evolucio do Net Promoter Score (NPS)

Lo. Evolucao do Net Promoter Score (NPS)

NPS

Pré-Consultivo Pés-Consultivo

Figura C3: Evolugdo do Net Promoter Score (NPS) antes e ap6s a implementagdo do modelo consultivo.

Fonte: autor
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