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Faculdade Ietec Pós-graduação
 Engenharia de Vendas - Turma nº 26 17 de agosto de 2018
 ESTUDO E AVALIAÇÃO DO PROCESSO INVESTIGATIVO DO SPIN SELLING COMO FERRAMENTA PARA ASSERTIVIDADE NO PROCESSO DE VENDAS NO MERCADO DE
 MINERAÇÃO
 Elias Gomes Macedo
 Gerente Nacional de Vendas [email protected]
 Samuel Abreu de Brito Consultor Comercial
 [email protected]
 RESUMO
 As vendas consultivas técnicas para o mercado de mineração, principalmente aquelas
 que envolvem produtos técnicos de alto valor agregado, podem encontrar grandes obstáculos
 para seu sucesso, devido a capacidade técnica cada vez mais presente nas empresas e nos
 departamentos envolvidos nos processos de compras. Inseridas em um contexto de crise
 econômica, o mercado se torna cada vez mais exigente, o que insere um fator de dificuldade
 para todo tipo de venda e, em especial para as vendas técnicas construídas baseadas em um
 processo consultivo. Com um agravante, várias empresas ainda operam sem um processo de
 venda definido, e quando este processo está presente não possuem a capacidade de
 entende-lo e explorá-lo por completo, ou até mesmo questionar a sua efetividade. Por tais
 motivos, o presente trabalho busca permitir o entendimento da real aplicabilidade de um
 processo de vendas baseado no método “Spin Selling” com enfoque na etapa investigativa,
 englobando o levantamento de informações, avaliação de necessidades, formação de
 proposta, definição de melhores formas para realizar uma apresentação e construção de um
 fechamento de venda, permitindo assim, validar se seria essa uma ferramenta importante para
 a execução de um processo comercial assertivo. Para tal, o estudo aborda o grau de
 percepção da força de vendas de uma empresa que atua no mercado mencionado, dos
 ganhos ao se utilizar um processo de vendas baseado no método de Neil Rackham,
 principalmente na aplicação do processo investigativo deste método de vendas.
 Palavras chave: Spin Selling. Vendas consultivas para mineração. Sucesso em vendas.
 Processo investigativo em vendas.
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 1 INTRODUÇÃO
 Historicamente, o processo de vendas mais presente desde o início do século XX,
 baseado em métodos e técnicas de vendas que funcionavam muito bem para as “vendas
 pequenas” foi tido como um modelo de sucesso e, consequentemente, utilizado por grandes
 corporações que dominaram grandes mercados ao longo destes anos e até os dias de hoje.
 Independentemente do tipo de venda ou de produto, os mesmos passos eram aconselhados
 para que as empresas pudessem alcançar sucesso em suas vendas e se perpetuarem em
 seus negócios. Surpreendentemente, existem empresas que se esforçam para se consolidar
 nos mercados que operam sem um modelo de vendas definido, permitindo que sua força de
 vendas trabalhe de forma intuitiva e apostando que o relacionamento construído entre
 comprador e vendedor seja a chave para o sucesso da venda.
 Tais situações, por mais que existam, acabam transformando as vendas consultivas –
 aquelas que envolvem a venda de produtos de cunho técnico, com maior valor agregado e
 que demandem decisões estratégicas para a manutenção ou transformação de determinadas
 operações do cliente – em vendas sem o entendimento das necessidades demandadas pelo
 usuário, sem a compreensão do negócio do cliente, apenas com a visão relacional, sem a
 análise crítica dos riscos recorrentes da baixa acuracidade de informações, levando a
 escolhas precipitadas, com potencial falha na entrega das promessas feitas pelo vendedor e
 principalmente com enormes chances de insucesso do processo consultivo de vendas.
 Com o intuito de entender melhor o sucesso no processo de vendas, utilizou-se como
 referencial o método “SPIN SELLING”, uma ferramenta que possibilita o entendimento das
 necessidades de cada departamento envolvido no uso do produto a ser comercializado e do
 valor a ser agregado na operação do cliente através da sistematização da coleta de
 informações da operação do cliente ou mesmo do usuário final do produto.
 O artigo apresentado realiza um estudo descritivo analisando a área de engenharia de
 vendas de uma empresa atuante na comercialização de bens de capital com o foco em
 produtos de alto valor agregado e a sua utilização do método Spin para se realizar a venda,
 ou prosseguir com a recompra. Dessa forma, através da aplicação de uma pesquisa que
 constrói a base de informações do artigo, busca-se apresentar com clareza, a percepção da
 força de vendas desta empresa dos benefícios ou desafios de se utilizar na prática um
 processo de vendas baseado no método em questão e como isso poderá impactar no
 resultado positivo das vendas realizadas.
 A ferramenta “SPIN SELLING” que está sendo utilizada como base de análise, na ótica
 de Neil Rackham, para a construção de vendas técnicas busca investigar o processo e sua
 real eficiência, com o olhar focado no levantamento de necessidades e a obtenção do
 compromisso dos envolvidos, com o levantamento das reais necessidades dos envolvidos no
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 processo de compras, usuários e decisores. A busca é de se realizar uma venda técnica onde
 exista a clareza do das características e benefícios do produto ou serviço que está sendo
 entregue de forma simples e objetiva, que atenda ao cliente e que esteja dentro das
 capacidades de entrega do fornecedor.
 Entender a metodologia do “SPIN SELLING” como uma ferramenta que busca manter o
 fornecedor na constante consulta para participação de novos processos de compra é crucial
 para se ser referência não apenas através do relacionamento entre compradores e
 vendedores, mas pela fortificação do relacionamento das empresas e pela participação dos
 departamentos envolvidos a fim de se construir o processo de vendas adequado e manter um
 ciclo saudável entre nas negociações.
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 2 REFERENCIAL TEÓRICO
 Para que o presente trabalho possa de fato ser capaz de avaliar a real aplicabilidade e
 conseguir validar os ganhos obtidos através da aplicação de duas etapas do processo de
 vendas baseado em “Situation Problem Implication Need-Payoff Selling “(SPIN SELLING),
 com o foco no processo de Investigação e Obtenção de Compromisso, se faz necessário o
 referenciamento à obra “Alcançando Excelência em Vendas – Spin Selling” (Rackman, 2009).
 Este referencial teórico evidenciará os aspectos citados na obra, “Necessidades do
 Cliente em uma Venda Grande” e que permitem analisar os meios de como desenvolver as
 demandas e destas quais são implícitas e explícitas, avaliar os questionários das pesquisas
 que são realizados durante as visitas técnicas e como o atendimento técnico/comercial está
 sendo construído na metodologia investigada. Dentro do processo de levantamento de
 necessidades, será estruturada a pesquisa baseada na estratégia “Situation Problem
 Inplication Need-Payoff Selling “(SPIN SELLING), onde validaremos a importância da mesma,
 a análise e eficácia das perguntas de situação, perguntas de problema, perguntas de
 implicação, perguntas de necessidade de solução e principalmente a percepção da força de
 vendas do sucesso alcançado através desta metodologia.
 2.1 O modelo de vendas Spin Selling
 A fundamentação teórica em que Rackham (2009) baseia-se em dois aspectos que
 permitem o Spin Selling ser diferente de todas as metodologias existentes para a construção
 de um processo de vendas:
 Primeiramente, este modelo de vendas se refere especificamente à “venda grande”. O
 autor evidencia que “quase todos os livros sobre vendas existentes usaram modelos e
 métodos que foram desenvolvidos sobre vendas de baixo valor, aquelas que podem ser
 concluídas em uma única visita”, o que deixa em dúvida a efetividade e aplicação para as
 negociações atuais, que cada venda tem suas particularidades em níveis de complexidade,
 características, benefícios, tempo, requisitos, técnicas de fechamento, stakeholders
 envolvidos, características do vendedor, método para lidar com objeções, entre outros
 aspectos envolvidos.
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 Na sequência, o segundo aspecto é que este método foi construído através de pesquisa
 reais. Conforme a pesquisa de Rackham (2009. p. 11), o mesmo afirma que sua obra é
 “primeira publicação de resultados do maior projeto de pesquisa já realizado na área de
 habilidades de vendas”. Esse fato é comprovado quando ele menciona o trabalho de sua
 equipe em analisar mais de 35 mil visitas de vendas durante 12 anos. Todo esse trabalho teve
 como intuito fornecer conhecimento sobre uma venda de sucesso.
 Diante ao trabalho exposto, apresenta-se os principais tópicos que constituem os
 referenciais teóricos utilizados para analisar o SPIN Selling.
 • Os 4 estágios de uma visita de vendas; Rackham (2009)
 • Fechamento; Rackham (2009)
 • Perguntas abertas e fechadas; Rackham (2009)
 • Necessidades Implícitas e Explícitas; Rackham (2009)
 • SPIN Selling Conceito de SPIN Selling Rackham; (2009)
 • Questionário de avaliação do método SPIN; Fonte: Elaborado pelos autores.
 2.1.1 Os 4 estágios de uma visita de vendas
 Na sequência, é necessário aprofundar no conteúdo da obra e principalmente no tópico
 que aborda “Os 4 estágios de uma visita de vendas”.
 O autor Rackham (2009) explicita em sua obra que uma visita de vendas grande consiste
 em 4 estágios distintos:
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 a) Abertura - São “eventos de aquecimento no início da visita” (RACKHAM, 2009, p. 170).
 Segundo o autor, não há uma única forma de abrir uma visita, o principal é ser flexível
 e adequar-se ao ambiente.
 b) Investigação - É a etapa de “descobrir fatos, informações e necessidades”
 (RACKHAM, 2009, p. 170). Essa é a etapa mais importante do processo e aplicação
 das perguntas intituladas SPIN, cujos profissionais bem-sucedidos aplicam para
 descobrir as reais necessidades dos clientes no contexto da venda grande.
 c) Demonstração de Capacidade - É “mostrar que você tem algo a oferecer que vale a
 pena” (RACKHAM, 2009, p.170) e que o seu produto resolve uma Necessidade
 Explícita expressada de forma verbal pelo seu cliente, segundo Rackham (2009).
 d) Obtenção do compromisso - O grande desafio na última etapa é o de “obter um acordo
 que o levará para um estágio posterior da venda” (RACKHAM, 2009, p. 170). São 3
 passos importantes: Verificar se você conseguiu atender as principais preocupações
 do comprador, resumir os benefícios e, propor um acordo de compromisso entre as
 partes.
 2.1.2 Fechamento
 A última etapa do processo, após investigar e demonstrar a capacidade de solução, após
 a Obtenção de Compromisso, está a fase em que se concretiza o fechamento. Rackham
 (2009, p. 35) define o termo fechamento como: “Um comportamento utilizado pelo vendedor
 que implica um compromisso ou convida para um, de modo que a próxima declaração do
 comprador aceite ou negue esse compromisso”. Em outras palavras, o autor diz que é o
 momento em que o cliente fica diante de algum tipo de compromisso.
 2.1.3 Perguntas abertas e fechadas
 Rackham (2009) apresenta na sua obra que para vendas grandes que a principal etapa é
 a de Investigação. Ele define investigar como “descobrir algo sobre o cliente que lhe permitirá
 vender mais efetivamente” (RACKHAM, 2009, p. 28), e também que é necessário fazer as
 perguntas certas. Desta forma, segundo Rackham (2009), quanto maior o número de
 perguntas (abertas e fechadas), maior será a probabilidade de que a venda aconteça. Porém,
 há uma preferência por perguntas abertas, que têm mais força que as fechadas porque fazem
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 o cliente falar e ajuda a revelar informações inesperadas, perguntas fechadas têm menos
 força, embora sejam úteis com determinados tipos de clientes, como um comprador falante
 que não consegue parar de falar, embora as perguntas fechadas tenham menos força, pode-
 se ser usadas quando não se tem tempo, perguntas abertas são importantes para o sucesso
 na venda maior, e que um objetivo geral do treinamento de vendas deveria ser ajudar as
 pessoas a fazerem mais perguntas abertas.
 2.1.4 Necessidades Implícitas e Explícitas
 Necessidades Implícitas e Explícitas - Antes de montar qualquer roteiro de perguntas e
 planejar a etapa de investigação com um cliente é fundamental entender que ele irá expor as
 suas necessidades tanto de forma implícita quanto explícita. A diferença entre as duas é que
 na Necessidade Implícita, o cliente expõe suas dificuldades, problemas e insatisfações de
 maneira indireta. Na Necessidade Explícita o cliente faz declarações claras, diretas e
 específicas sobre suas vontades e desejos.
 O autor explica que a conversa começará com o cliente expondo as suas “dores” de
 maneira Implícita, por não estar claro para ele o real problema, ou até mesmo por instinto de
 não se expor antes de estar seguro. “O propósito das perguntas na venda maior é descobrir
 necessidades implícitas e transformá-las em necessidades explícitas” (RACKHAM, 2009, p.
 79). De acordo com o autor, ao passo que a venda torna-se maior, a quantidade de
 Necessidades Explícitas precisam ser maiores que as Implícitas se desejar ter sucesso na
 venda ao final.
 SPIN Selling é o último tópico e principal elemento da pesquisa realizada. O autor
 Rackham (2009) concluiu na sua pesquisa, que as perguntas nas visitas mais bem-sucedidas
 seguem uma sequência que ele chamou de SPIN, caracterizando o modelo composto pelos
 quatro tipos de pergunta: Situação, Problema, Implicação e Necessidade.
 Essas 4 palavras refletem as etapas do processo de vendas caracterizado pelo autor como
 racional, prático, para vendas grandes e complexas, ou seja, é uma metodologia utilizada em
 negociações envolvendo mais de uma variável de decisão. Segundo o autor, esses 4 tipos
 constroem uma poderosa sequência de questionamentos que além de formatar um conjunto
 sistêmico, racional e lógico, cada etapa tem um objetivo específico e suas perguntas também.
 Ao final, o resultado almejado é a venda, destacando que o comprador possui a consciência
 total de que ele necessita da solução; por isso caracteriza-se uma venda mais racional e
 processual.
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 2.1.5 Método de perguntas SPIN
 O embasamento completo deste tópico é pelo livro Alcançando Excelência em Vendas
 SPIN Selling de Rackham (2009). Com a sua robusta pesquisa, concluiu que simplesmente
 separar perguntas abertas e fechadas não é indicativo de sucesso no contexto das vendas
 maiores, mas que as pessoas bem-sucedidas usam a sequência SPIN para terem êxito no
 entendimento das suas reais necessidades do cliente em uma venda grande:
 2.1.5.1 Perguntas de Situação:
 São as perguntas iniciais de uma conversa onde reúnem dados sobre o negócio de uma
 maneira não tão profunda, mas que já começam a evidenciar qual a situação do comprador.
 Por exemplo: “Você poderia me dizer sobre os planos de crescimento da sua empresa?” Ou
 “Há quanto tempo você tem seu equipamento?”, exemplos do próprio autor Rackham (2009,
 p. 31).
 2.1.5.2 Perguntas de Problema:
 São perguntas que “exploram problemas, dificuldades e insatisfações nas áreas em que
 o produto do vendedor pode ajudar” (RACKHAM, 2009, p.31). Exemplo: “Você está
 preocupado com a qualidade da produção da máquina atual?” Ou “Essa operação é difícil de
 efetuar?”, também exemplos de Rackham. Aqui, segundo o autor, é que os inexperientes
 falham fazendo poucas Perguntas de Problema.
 2.1.5.3 Perguntas de Implicação:
 São perguntas que fazem o problema do cliente vir à tona. São perguntas que “pegam o
 problema do cliente e exploram seus efeitos ou consequências” (RACKHAM, 2009, p.31). Elas
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 ajudam o cliente a entender a gravidade e urgência de um problema. São praticamente as
 principais perguntas de uma venda grande, segundo o autor. “Como esse problema afetará
 sua futura rentabilidade?”, exemplo do autor.
 2.1.5.4 Perguntas de Necessidade de Solução:
 As perguntas dessa etapa são: como “Seria útil acelerar essa operação em 10%?” E “Se
 pudéssemos aprimorar a qualidade dessa operação, como isso ajudaria?”, são perguntas que
 o autor fala que “fazem o cliente dizer a você os benefícios que sua solução poderia oferecer”.
 (RACKHAM, 2009, p. 32).
 Ademais, percebe-se que os temas de vendas e negociação são bases teóricas que
 proporcionaram originar a técnica SPIN Selling cuja função é direcionar de maneira específica
 e assertiva com alguns requisitos, métodos, ações e objetivos claros em uma conversa natural
 e aprofundada sobre vendas.
 Com a base teórica acima é possível contextualizar o leitor do conteúdo necessário para
 se conduzir um processo de vendas utilizando o método SPIN e assim conseguir validar
 através de uma pesquisa a sua percepção da capacidade de incremento nos resultados e
 sucesso das suas vendas ao se utilizar o método.
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 3 METODOLOGIA
 Como o intuito deste trabalho é realizar estudo descritivo e uma análise mais detalhada e
 prática de como é possível se agregar melhores resultados às ações de vendas consultivas
 para o mercado de mineração, é crucial evidenciar que para tal serão abordadas ações que
 conhecidamente sejam melhores direcionadas para as vendas de maior valor agregado,
 também chamadas de “Vendas Grandes” (RACKHAM, 200, p. 20).
 Conforme evidenciado pelo próprio autor da obra, essa tipificação de venda merece todo
 um tipo de abordagem diferenciado não somente pelo valor que está envolvido no processo,
 mas naturalmente pela complexidade do produto, da solução, do próprio processo da venda,
 do ciclo de vendas entre outros fatores.
 Por esses motivos, abordaremos além da explanação do método utilizado, a aplicação de
 uma pesquisa qualitativa e descritiva à força de venda da empresa em estudo, por meio de
 questionário (Anexo I) bem como a análise dos resultados desta e dos elementos da empresa.
 3.1 Perfil das empresas consideradas no estudo
 A empresa foco do estudo, que será denominada de empresa “S”, é uma empresa nascida
 de uma joint-venture entre uma enorme empresa de tecnologia e a empresa líder em produção
 de máquinas de grande porte. A empresa “S”, por esse motivo, é uma empresa mundial com
 mais de 100 unidades existentes no mundo e no território brasileiro pertence ao grupo do
 maior distribuidor de máquinas pesadas do Brasil – com mais de 60 filiais – e o terceiro maior
 do mundo – uma empresa de mais de 70 anos de mercado e que atende os mercados de
 mineração, construção, agrícola, ferroviário, portuário e vários outros.
 Ao longo dos 12 anos de sua existência no território brasileiro, a empresa “S” agregou
 várias soluções em tecnologia ao seu portfólio suportando os clientes de máquinas pesadas
 com soluções diversas de automação de máquinas, redes de comunicação de dados, redução
 de consumo de combustível e ainda soluções customizadas para demandas específicas dos
 clientes. Por ser uma empresa de pequeno porte, conseguiu atender às expectativas dos
 grandes clientes de máquinas pesadas com bastante flexibilidade e por pertencer a um grande
 grupo teve a oportunidade de oferecer um serviço de pós-vendas e suporte a seus produtos
 em níveis altamente satisfatórios.
 Os produtos e sistemas de tecnologia comercializados pela empresa “S” além de serem
 altamente complexos tanto no entendimento do seu funcionamento quanto na solução
 proposta ao cliente final, normalmente possuem também um alto valor agregado
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 principalmente no mercado brasileiro, uma vez que contemplam em grande maioria ou até em
 sua totalidade, equipamentos importados e que sabidamente são alvo de altíssimos tributos,
 agregando assim um fator de dificuldade adicional ao processo de venda consultiva.
 3.2 Características do mercado alvo
 Como o mercado alvo deste estudo é o mercado de mineração, vale evidenciar algumas
 características específicas deste mercado que tornam as vendas consultivas das empresas
 acima mencionadas ainda mais desafiadoras.
 Por ser um mercado onde se encontram algumas das maiores e mais poderosas
 empresas do mundo suas operações possuem graus de complexidade imensos e envolvem
 milhares de milhões de dólares. Estas operações dependem de produtos e soluções de
 altíssima confiabilidade, uma vez que qualquer anomalia que ocorra poderá gerar paradas de
 produção que fatalmente acarretarão em prejuízos estratosféricos.
 Por tais características, os clientes deste mercado que detém o poder de decisão de uma
 compra estão sempre suportados por vários níveis de análise, o que torna o processo de
 venda mais longo, demorado e complexo, envolvendo também vários outros personagens no
 processo decisório e que nem sempre estão acessíveis ao consultor de vendas.
 Dessa forma, contar com um modelo de vendas detalhado é crucial para se verificar o
 acréscimo do número de vendas bem-sucedidas para este mercado.
 3.3 Métodos utilizados conforme estudos bibliográficos
 O método de vendas conhecido como “Spin Selling” propõe que para uma venda tenha
 um maior potencial de ser obter o sucesso, os consultores de vendas devem se dedicar de
 maneira mais profunda e inteligente no estágio da Investigação.
 “O sucesso na venda grande depende, mais do que qualquer outra coisa, de como é conduzida a investigação na visita. Coletamos dados sobre habilidades de investigação de estudos extensos que envolvem muitos milhares de visitas de vendas. Quase toda visita envolve Investigar – descobrir algo sobre o cliente que lhe permitirá vender mais efetivamente – e para vendas chegou-se à mesma conclusão fundamental: Havia muito mais perguntas nas visitas de sucesso, aquelas que geram Pedidos e Avanços, do que naquelas visitas que
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 resultaram em Continuações e Não-Vendas, que classificamos como sem sucesso.” (RACKHAM, 2009, p.28)
 Dessa forma, o estudo buscou aprimorar o processo de venda dos consultores das
 empresas através de uma melhor adequação do processo investigativo que estes estavam ou
 viriam a realizar em seus clientes do mercado de mineração.
 Para isso, os consultores foram expostos ao conteúdo da obra de Rackham de forma a
 se exercitarem previamente construindo roteiros de perguntas voltados para o produto e/ou
 solução que está sendo ofertado ao cliente, características da empresa do cliente,
 características do cliente e do personagem envolvido no processo decisório, dentre outras
 especificidades.
 O resultado esperado é que se pudesse afinar o processo investigativo através da
 utilização das Perguntas de Situação, Perguntas de Problema, Perguntas de Implicação e
 Perguntas de Necessidade de Solução, permitindo assim que se verificasse a percepção do
 acréscimo de sucessos que poderiam estar associados à adoção da nova metodologia de
 vendas.
 4 RESULTADOS E DISCUSSÃO
 O método de pesquisa do presente artigo foi estudo de caso, cuja estratégia de
 pesquisa é de caráter empírico por analisar um fenômeno contemporâneo no interior de uma
 organização real (YIN, 2018). Esse tipo de estudo é caracterizado de natureza aplicada por
 buscar conhecimentos específicos referentes ao problema de pesquisa e objetivo geral
 estabelecidos. A abordagem do estudo se caracteriza como qualitativa; e os objetivos são
 descritivos por conta da pesquisa aplicada com profissionais de vendas. O quadro 9
 representa a estrutura metodológica da pesquisa realizada:
 Procedimentos Explicações
 1. Levantamento Bibliográfico
 Busca de referências
 Foram escolhidas as bases teóricas especializadas nos temas de estudo para a elaboração da fundamentação teórica por meio de livros e sites de pesquisas.
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 Definição da Teoria
 Após a pesquisa por referências, foi selecionada a teoria que melhor sustentava o tema de estudo em questão.
 Definição dos
 Objetivos
 Definidas as bases teóricas de estudo e a empresa
 para pesquisa, foram estabelecidos os objetivos gerais e específicos.
 2. Estudo de Caso
 Visita in loco (entrevista)
 Foram entrevistados 3 profissionais da empresa “S” que aplicam a técnica de venda em estudo.
 Análise de Informações
 Após as entrevistas, os dados foram compilados e analisados de modo a realizar uma comparação com a teoria estudada.
 Críticas e Sugestões
 Realizado o levantamento de dados e base teórica, foi possível atingir os objetivos do trabalho, além de contribuir com ideias e sugestões.
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Os entrevistados escolhidos foram aqueles cuja função profissional envolve a
 aplicação do SPIN em suas atividades rotineiras. O questionário está contemplado no anexo
 do presente trabalho.
 O quadro 10 apresenta o cargo dos entrevistados no estudo, a identificação atribuída
 para cada um no contexto, a data e duração de cada entrevista.
 Cargo do entrevistado Identificação Data Tempo de
 entrevista
 Consultor de Vendas Entrevistado 1 26 de Junho de
 2018
 20 minutos
 Consultor de Vendas Entrevistado 2 07 de Julho de 2018 30 minutos
 Consultor de Vendas Entrevistado 3 18 de Junho de
 2018
 25 minutos
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Nesta seção são apresentados os resultados e análises dos dados coletados por meio
 das entrevistas e algumas sugestões sobre as oportunidades de melhorias observadas.
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 Para a pergunta inicial da pesquisa “Há quanto tempo você utiliza o SPIN Selling ?”,
 cada entrevistado teve uma resposta diferente sobre a sua experiência com a técnica:
 Entrevistado 1 (Consultor Técnico de Vendas Pleno) possui até 1 ano de experiência,
 enquanto o entrevistado 2 (Consultor Técnico de Vendas Junior) possui até 6 meses e o
 entrevistado 3 (Consultor Técnico de Vendas Master) é o mais experiente com até 3 anos
 utilizando técnica referenciada em SPIN Selling .
 A segunda pergunta foi referente ao objetivo final que os entrevistados aplicam a
 técnica, cujas respostas foram de acordo com as suas funções:
 Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
 • Desenvolvimento de
 uma ideia (principal)
 • Investigação de um
 problema
 (secundário)
 • Venda de produto
 (principal);
 • Investigação de um
 problema
 (secundário);
 • Diagnóstico
 (terciário);
 • Desenvolvimento de
 uma ideia.
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Sobre a aplicação da técnica em questão ser para venda de produto ou ideia, obteve-
 se 2/3 para desenvolvimento de uma ideia e 1 resposta para venda de produto. O entrevistado
 2 que atua na área de vendas da empresa “S” que afirmou que o foco é vender o produto,
 enquanto os entrevistados 1 e 3, que atuam engajados no pós-venda em implementação de
 vendas, optaram pelo desenvolvimento de uma ideia. O entrevistado 3 destacou na sua
 resposta, apesar de ter afirmado vender produto, que tende a vender ideia também, afinal o
 seu método é de vender primeiro a ideia de solução e seus benefícios para depois materializá-
 lo no produto.
 Quando questionado sobre a padronização do processo de SPIN na indústria, 100%
 dos entrevistados afirmaram não ter um padrão. Em complemento, no quadro a seguir temos
 um comparativo das colocações adicionais feitas pelos entrevistados:
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 Entrevistado
 1
 Destacou que é aplicado sempre de uma forma menos agressiva pelo fato
 do contato já ser cliente da indústria, acrescentou que a etapa de Situação
 e Problema é maior do que a Implicação por conta da Venda já ter sido
 maior na Implicação e, sua função é maior no que diz respeito a entender
 o problema do cliente.
 Entrevistado
 2
 - Situação: Identificar o objetivo inicial do contato para verificar se a sua
 visão se conecta com o negócio da indústria e também entender como
 funciona a área de marketing e vendas (conexão, responsabilidades e
 desafios);
 - Problema: Entender o principal desafio que possui e o objetivo em
 solucioná-lo;
 - Implicação: Questionar o quanto esse problema o afeta para visualizar o
 impacto, gerar senso de urgência (Se a empresa pode falir, deixar de
 lucrar, se está bem e pode melhorar, etc);
 - Necessidade de solução: Conectar com a solução que o negócio da
 indústria pode ajudar e gerar senso de urgência para resolver também.
 Entrevistado
 3
 Utiliza o SPIN na etapa inicial do processo de vendas na Investigação para
 entender o cenário do prospect e na etapa final de negociação de valores
 quando/se ele estiver julgando o valor da solução ser alto.
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Segundo Rackham (2009) a sequência de perguntas SPIN deve ser aplicada na etapa
 de Investigação, cuja situação o entrevistado 3 demonstrou estar em conformidade com a
 teoria embasada. Não necessariamente os outros não estão, porém com este ficou explicitado
 de forma mais evidente.
 Quando questionados sobre vantagens e desafios da utilização do SPIN Selling , os
 entrevistados expuseram da seguinte forma:
 Vantagens Desafios
 Entrevistado 1 1. Aprofundamento de
 relacionamento;
 1. Seguir o processo;
 2. Entender o perfil para fazer a
 implicação correta;
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 2. Facilidade em fechar uma
 ideia/convencer;
 3. Insegurança de insistir muito;
 Entrevistado 2 1. Gerar valor;
 2. Senso de urgência;
 3. Argumentos para a
 negociação;
 1. Visão pouco estratégica da empresa e
 sem informações;
 2. Gerar senso de urgência na pessoa
 que já tem resultados positivos;
 3. Interesses da empresa e do contato
 divergentes;
 Entrevistado 3 1. Senso de urgência; 1. Cliente sem objetivo claro;
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Os principais pontos a destacar segundo as respostas é o senso de urgência que o
 uso da técnica consegue corroborar para a outra parte, seja em tomar uma decisão de solução
 quanto em entender o real impacto de determinado problema abordado.
 Na sexta pergunta com o objetivo de identificar se os entrevistados seguem a
 metodologia na ordem (Situação, Problema, Implicação e Necessidade de solução), cada um
 teve uma posição diferente. O entrevistado 1 afirmou que “não segue na ordem por situações
 em que finaliza-se o processo antes da 4ª etapa, por exemplo: quando o cliente já concluiu o
 que precisa fazer logo na segunda etapa (Problema) e então não precisa ir para a terceira
 (Implicação); em geral pelo cliente já concluir rapidamente”. O entrevistado 2 afirmou que
 “tenta seguir na ordem sempre que possível, mas nem sempre se consegue” e o 3 sinalizou
 que “depende, mas é importante captar as 4 etapas, mas não necessariamente seguir na
 ordem”.
 Quanto à utilização das etapas serem integrais ou parciais, 100% dos entrevistados
 disseram que geralmente são parciais e especificamente cada uma delas observamos que a
 etapa de Problema é sempre utilizada de maneira Integral enquanto as etapas de Situação,
 Implicação e Necessidade de solução são na maioria dos casos utilizadas de maneira integral
 também “com raras exceções”. A parcialidade nessas 3 etapas é decorrente do entrevistado
 1 ter afirmado que a última etapa pode ser deixada para o cliente amadurecer a ideia, do que
 ele mostrar o fim, o entrevistado 2 mencionou que na etapa de Situação o uso pode ser parcial
 dependendo da sua estrutura e segmento pelo fato de já entender bem por experiência e não
 aprofundar tanto na ambientação inicial e por fim o entrevistado 3 diz usar parcialmente a
 etapa de Implicação quando o prospect já o faz na Situação.
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 Sobre a necessidade de mudar a ordem SPIN em algum momento na sua aplicação,
 todos os entrevistados novamente demonstraram sentir tal necessidade. O primeiro
 entrevistado complementou que por vezes é possível iniciar o processo pelo Problema por já
 entender a Situação do cliente. O entrevistado segundo relatou já ter precisado voltar para a
 etapa de Problema quando ainda não conseguiu fazer com que o prospect sinta a
 necessidade de solução. O terceiro afirmou não chegar à última etapa sempre por deixar o
 prospect pensar ou realizar em outro momento por focar em aprofundar na implicação.
 Para o melhor embasamento prático da entrevista, todos contribuíram com um relato
 de um caso em que detalharam cada etapa e exemplos de perguntas. Cada caso está descrito
 em anexo.
 Quanto à técnica ser efetiva de maneira singular e não depender de outras habilidades
 para executar uma venda, obtém-se 2 respostas positivas e 1 negativa. Um fator interessante
 de destacar é que o entrevistado 3 que possui entre 1 a 3 anos de experiência com o SPIN
 Selling afirmou que a técnica por si só não é suficiente e que depende de outros fatores
 subjetivos, tais como: saber quando usar o SPIN, se deve usá-la, demonstrar empatia e ouvir
 o outro lado. Ou seja, em seu ponto de vista, o SPIN ajuda a vender, mas não
 necessariamente a vender da melhor maneira; são necessárias outras habilidades
 complementares para ser um vendedor acima da média.
 Para entender melhor a dificuldade ou facilidade do uso do SPIN Selling e prevenir os
 pré-conceitos à partir do tempo de experiência dos entrevistados com a técnica, solicitouse
 que indicassem em uma escala de 1 a 5, sendo 1 muito difícil e 5 muito fácil, como é para
 eles utilizá-la. Para todos, o nível de dificuldade foi 3 (médio). Para o entrevistado 1 (nível
 intermediário de experiência), a justificativa foi que o processo é complicado acima de
 qualquer prática e precisa ter assertividade em quais perguntas utilizar, quando e como
 encaixá-las na conversa. O entrevistado 2 (menos experiente) afirmou ser um processo
 bastante técnico e o cuidado para se adaptar e não se perder é maior. E o entrevistado 3
 (mais experiente) disse que é imprescindível saber quando usar e entender se será eficiente
 o SPIN para determinado caso.
 Questionou-se aos entrevistados também quais as ferramentas utilizadas na aplicação
 do SPIN Selling e em geral, não utilizam muitas. O entrevistado 1 afirmou não utilizar nenhuma
 ferramenta específica, o 2 possui um roteiro de vendas com perguntas base e o 3 tem a ajuda
 de anotações em post it para lembrar de perguntas de Implicação.
 Em relação a capacitação à aplicação da técnica, todos afirmaram ter recebido, até
 mais de 1 vez, pela própria indústria por funcionários capacitados e experientes com o SPIN.
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 Em relação às competências necessárias ou fundamentais para a melhor
 assertividade no uso do SPIN Selling , os entrevistados sugeriram as seguintes:
 Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
 Conhecimento Entender a pessoa (se
 ela está estressada,
 triste, feliz, etc)
 Ter claro o objetivo de
 cada etapa para saber
 quando avançar
 Entender a
 metodologia e sua
 importância
 Habilidade Persuasão Criar rapport e
 adaptação
 discurso/modelo para
 cada tipo de cliente
 Formular perguntas
 Adequadas
 Atitude Empatia Foco no objetivo (vender
 o produto)
 Não ter medo de
 fazer pergunta e
 deixar de
 perguntar até ter
 certeza
 Fonte: Elaborado pelos autores.
 Segundo Martinelli, et al. (2010), são quatro estilos de negociador: Catalisador, Apoiador,
 Confrontador e Analítico. Quando questionado para cada entrevistado sobre o seu, o 1 e 3
 afirmaram ser Apoiador enquanto o 2 disse ser Confrontador.
 Por último, os entrevistados afirmaram não ter um perfil específico ou melhor, para utilizar
 o SPIN quando perguntado no questionário. O entrevistado 1 colocou que é indiferente, pois
 todos os perfis conseguem ter sucesso desde que saibam usar a metodologia a seu favor de
 acordo com os seus pontos fortes e fracos. E o entrevistado 3 complementou que qualquer
 perfil consegue usar o SPIN, mas acredita que o Confrontador poderá ter mais facilidade e
 sucesso com o método.
 Para o processo de vendas da empresa “S”, vale se fazer a consideração que o produto
 considerado é totalmente diverso do que naturalmente é o foco do restante dos negócios do
 grupo. Enquanto o grupo carrega um legado de mais de 70 anos de hegemonia no mercado
 brasileiro pela comercialização praticamente exclusiva dos renomados produtos e máquinas
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 pesadas – valendo-se a observação que é distribuidora de uma marca amplamente conhecida
 em âmbito mundial, tendo seus produtos um apelo de qualidade único o que faz com que o
 processo de venda tenha um viés muito diferente do considerado no trabalho, já que
 prospectos ainda não-clientes é que buscam o fornecedor ao se desejar a qualidade de
 produtos, peças e serviços atrelados à marca – a empresa “S”, apesar de ser uma empresa
 mundial, é uma empresa muito nova no mercado brasileiro, uma vez que acumula cerca de 8
 anos de existência. Além do pouco tempo de existência, a empresa “S” possui um portfólio de
 soluções em tecnologia. O fato de o Brasil ainda ser um país que, no processo de adoção de
 tecnologia em suas operações ainda está em uma fase muito precoce faz com que as vendas
 das soluções em tecnologia se tornem um desafio ainda maior.
 Atrelado ao fato de realizar vendas de produtos e soluções de foco diferente do já
 existente dentro do grupo, a empresa “S” não dispunha até então de um processo de vendas
 claro e definido, residindo muitas vezes o sucesso da venda no conhecimento e habilidades
 pessoais dos seus consultores de vendas e que nem sempre também estavam pautados em
 conhecimentos que se enquadrassem em modelos de vendas já conhecidos, mesclando
 várias vezes pontos positivos de vários modelos e também alguns outros pontos que careciam
 de ajustes.
 Através da exposição de alguns membros da força de venda da empresa ao material de
 Rackham e ajuste do processo de venda, principalmente da etapa de investigação da
 oportunidade, observou-se uma considerável diferença em relação aos membros que não
 tiveram o processo de venda alterado.
 Dentro do período considerado, observou-se um acréscimo nos negócios concluídos com
 sucesso, o que comprova que os resultados foram expressivamente melhores ao se submeter
 o processo de venda à um relativo grau de adequação ao processo sugerido por Rackham.
 Mesmo que sabidamente vários fatores podem influenciar o sucesso e insucesso das
 vendas dentro do período considerado, a diferença em número e valor das vendas entre os
 consultores é algo que, no mínimo, instiga a curiosidade dos gestores e os leva a buscar um
 melhor entendimento da possibilidade de uma melhor padronização do processo realizado
 por toda a equipe de vendas. Dessa forma, para o caso da empresa “S” o comparativo pode
 ser tomado entre uma adequação ao Spin Selling comparado a um processo de vendas não
 definido, não sendo possível assim comparar dois modelos distintos, mas sim o benefício de
 se adequar o processo de vendas ao método de Rackham.
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 5 CONCLUSÃO
 Este estudo possibilitou captar diretamente dos profissionais da área de vendas
 consciência da importância de saber manipular as diversas ferramentas, técnicas, conceitos
 e boas práticas existentes.
 O objetivo geral proposto para o presente trabalho foi de realizar um estudo descritivo da
 percepção da aplicação prática da técnica de SPIN Selling em vendas técnicas voltadas para
 o mercado de mineração.
 Diante do exposto, os resultados obtidos foram satisfatórios pelo fato de todos os
 entrevistados terem apresentado um nível bom de conhecimento, mesmo que às vezes
 intuitivo, da técnica de vendas SPIN Selling, o que permitiu aos pesquisadores captar a
 percepção dos ganhos de se utilizar o método referenciando os resultados a serem obtidos.
 odas as entrevistas foram realizadas com os profissionais da indústria, conforme planejado.
 Além da contribuição para a pesquisa, as entrevistas também serviram para gerar insights
 (tradução do inglês para ideias) da aplicação SPIN além da metodologia, bem como a
 necessidade de soft skills (tradução do inglês para Habilidades Interpessoais) para efetivar
 boas vendas, que muitas vezes os profissionais dizem ser ações intuitivas ou mesmo em parte
 a habilidade comercial adquirida ao longo dos anos.
 De modo geral, como próximos passos, sugere-se um estudo futuro com variáveis
 quantitativas em relação ao aumento do número de vendas e da satisfação dos clientes diante
 da aplicação do SPIN. Com análises numéricas apoiando as qualitativas, há possibilidade de
 se desenvolver um método mais robusto para replicar em outras empresas que atuam no
 mercado com a venda complexa de produtos e serviços, com intuito de melhorar o
 desempenho destas empresas em seus diversos mercados e contribuir para o crescimento
 da economia brasileira.
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 ANEXO I
 Questionário de pesquisa
 1) Há quanto tempo você utiliza o Spin Selling ?
 a. Até 6 meses (nível básico)
 b. De 6 meses a 1 ano (nível intermediário)
 c. De 1 a 3 anos (nível avançado)
 d. Acima de 3 anos (nível expert )
 2) Para qual objetivo final você usa o Spin?
 a. Venda de produto;
 b. Engajamento de cliente;
 c. Prospecção de clientes;
 d. Desenvolvimento de uma ideia;
 e. Diagnóstico.
 f. Investigação de um problema.
 g. Outro: _
 3) Você aplica o SPIN para venda de um produto ou uma ideia?
 a. Produto
 b. Ideia
 c. Outro: _
 4) Existe um padrão para o processo de SPIN na Industria de Mineração/Construção?
 a. Sim.
 b. Não.
 4.1) Se na questão anterior a resposta foi sim, descreva.
 Resposta:
 5) Com base na sua área de atuação, elenque as principais vantagens e desafios (dificuldades/desvantagens) da utilização do Spin Selling?
 VANTAGENS DESAFIOS
 1- 1-
 2- 2-
 3- 3-
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 6) Você segue a metodologia na ordem: Situação > Problema > Implicação > Necessidade de solução?
 a. Sim
 b. Não
 c. Depende, pois:
 7) Você usa integralmente todas as etapas ou parcialmente?
 Etapas Integralmente ou Parcialmente
 Adaptação
 Situação
 Problema
 Implicação
 Necessidade de Solução
 8) Você sente a necessidade de mudar/adaptar essa ordem em algum momento?
 a. Sim, pois:
 b. Não.
 9) Conte um caso prático que você aplicou o SPIN Selling e quais foram as perguntas base de cada etapa (Situação, Problema, Implicação e Necessidade de solução).
 Case Entrevistado X
 1. Etapa de Situação
 Exemplos de perguntas
 2. Etapa de Problema
 Exemplos de perguntas
 3. Etapa de Implicação
 Exemplos de perguntas
 4. Etapa de Necessidade de Solução
 Exemplos de perguntas
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 10) A técnica do SPIN ajuda sempre na venda ou ainda depende de fatores subjetivos (intimidade, dom da persuasão, vocabulário, etc..)?
 a. Sim, pois:
 b. Não, porque:
 11) Em uma escala de 1 a 5, o quão fácil é usar a técnica de SPIN Selling?
 a. 1 (muito difícil)
 b. 2 (difícil)
 c. 3 (médio)
 d. 4 (fácil)
 e. 5 (muito fácil)
 12) Quais ferramentas você usa no processo de SPIN? (Por exemplo: canvas, funil de vendas, planilha, roteiro, perguntas base, mapa mental)
 Resposta:
 13) Existe algum treinamento específico que você teve para a aplicação de SPIN? Se sim, como foi?
 a. Sim: b. Não.
 14) Na sua visão, quais competências (CHA) são fundamentais para ter sucesso com o uso do SPIN? Cite a principal para cada opção:
 Entrevistado 1 2 3
 Conhecimento
 Habilidade
 Atitude
 15) De acordo com os 4 perfis de Negociador (Catalisador, Confrontador, Analítico e Apoiador), qual o seu?
 a. Catalisador (valoriza o reconhecimento)
 b. Confrontador (valoriza conseguir resultados)
 c. Analítico (Valoriza a segurança)
 d. Apoiador (Valoriza as pessoas e as amizades)
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 16) Qual o melhor perfil para o SPIN Selling , na sua opinião?
 a. Catalisador
 b. Confrontador
 c. Analítico
 d. Apoiador
 e. Indiferente
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