> RCMOS - Revista Cientifica Multidisciplinar O Saber.
% ISSN: 2675-9128. Sao Paulo-SP.

Ano VI, v.1 2026 | submissao: 02/01/2026 | aceito: 04/01/2026 | publicacio: 06/01/2026

A metamorfose do setor de telecomunicacoes b2b: da infraestrutura a servitizacao através de
arquiteturas omnicanal, inteligéncia artificial e governanca esg

The metamorphosis of the b2b telecommunications sector: from infrastructure to servitization
through omnichannel architectures, artificial intelligence, and esg Governance

Monique Marri Vancetto - Especialista em Estratégia Comercial B2B, Gestao de Alta Performance
e Transformagdo Digital.

Resumo

A reconfiguragdo da economia digital impos ao setor de telecomunicagdes corporativas (B2B) um
imperativo de sobrevivéncia: a transicdo irreversivel do modelo de Telco (fornecedora de
conectividade) para o modelo de Techco (orquestradora de solugdes tecnologicas integradas). Este
artigo cientifico apresenta uma investiga¢do epistemologica e pragmatica sobre a engenharia
comercial necessaria para sustentar a competitividade em mercados de alta densidade tecnoldgica. A
metodologia, amparada em revisdo analitico-dedutiva de literatura em estratégia corporativa,
arquitetura de sistemas e economia comportamental, disseca a evolucao do portfolio de servigos rumo
a servitizacdo. O escopo do estudo aprofunda-se na superagdo dos silos informacionais por meio de
arquiteturas omnicanal (CPaaS, UCaaS e CCaaS), na aplicacao de Inteligéncia Artificial Generativa
e preditiva na gestdo do Customer Success, € na emergéncia das métricas ESG (Ambiental, Social e
Governanga) como critérios inegociaveis na atracao e retencao de contas globais. Os resultados
teoricos atestam que a escalabilidade financeira (maximiza¢do do Lifetime Value frente ao Custo de
Aquisi¢ao) depende estruturalmente de uma lideranga comercial embasada na neurogestao, capaz de
orquestrar a seguranca psicoldgica das equipes e a mitigagao de vieses na tomada de decisdo. Conclui-
se que o executivo B2B contemporaneo atua como um arquiteto de valor sistémico, onde a tecnologia
¢ o meio e a exceléncia relacional e ética constitui a verdadeira barreira de protecdo do capital
corporativo.
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Abstract

The reconfiguration of the digital economy has imposed a survival imperative on the corporate
telecommunications (B2B) sector: the irreversible transition from the Telco model (connectivity
provider) to the Techcomodel (orchestrator of integrated technological solutions). This scientific
article presents an epistemological and pragmatic investigation into the commercial engineering
required to sustain competitiveness in high-density technological markets. The methodology,
supported by an analytical-deductive literature review in corporate strategy, systems architecture, and
behavioral economics, dissects the evolution of the service portfolio towards servitization. The scope
of the study delves into overcoming informational silos through omnichannel architectures (CPaaS,
UCaa8, and CCaal), the application of Generative and Predictive Artificial Intelligence in Customer
Success management, and the emergence of ESG (Environmental, Social, and Governance) metrics
as non-negotiable criteria in attracting and retaining global accounts. The theoretical results attest that
financial scalability (maximizing Lifetime Value against Acquisition Cost) structurally depends on
commercial leadership grounded in neuromanagement, capable of orchestrating the psychological
safety of teams and mitigating biases in decision-making. It is concluded that the contemporary B2B
executive acts as a systemic value architect, where technology is the medium and relational and
ethical excellence constitutes the true protective barrier of corporate capital.

Keywords: B2B Telecommunications. Servitization. Artificial Intelligence. ESG. Customer Success.
Neuromanagement.
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1. Introducao

O limiar da Quarta Revolu¢do Industrial reescreveu os alicerces operacionais e as propostas
de valor do mercado global de telecomunicagdes. Historicamente, a matriz de rentabilidade das
grandes corporagdes do setor apoiava-se na oferta unilateral de infraestrutura priméaria: cabeamento
de fibra Optica, aluguel de backbones, rotas de voz e pacotes de conectividade padronizados. Contudo,
a implacavel comoditizagdo da largura de banda e a agressiva compressdo das margens de lucro
tarifarias deflagraram um fendmeno de disrupcdo estrutural. As empresas de telecomunicagoes
encontram-se no epicentro de um ponto de inflexdo, obrigadas a executar a transicdo de seu DNA
originario de 7Telco (Telecommunications Company), caracterizado pela passividade do transporte de
dados, para o status de Techco (Technology Company), assumindo o protagonismo na orquestracao
de ecossistemas digitais complexos. Nessa nova arena, o mercado Business-to-Business (B2B) exige
parceiros capazes de fornecer plataformas de comunicagcdo unificada, inteligéncia artificial
embarcada, seguranga cibernética e processamento de borda (Edge Computing), transformando o ato
de vender telecomunicagdes em um exercicio sofisticado de consultoria em arquitetura de negdcios.

O advento da tecnologia 5G corporativa e a proliferagdo exponencial da Internet das Coisas
(IoT) atuam como catalisadores dessa metamorfose. A conectividade no ambiente B2B ultrapassou a
funcdo de suporte a comunicacdo interpessoal para converter-se na engrenagem nevralgica de
processos industriais e logisticos de missdo critica. Através de inovagdes como o Network Slicing
(fatiamento de rede), as operadoras possuem agora a capacidade técnica de alocar fatias virtuais
exclusivas de uma mesma rede fisica para garantir laténcia ultrabaixa e seguranga em tempo real para
frotas de veiculos autonomos, robotica fabril avangada ¢ infraestruturas de telemedicina.
Consequentemente, o escopo da negociacdo comercial sofreu uma expansdo monumental. O
executivo de contas ndo discute mais megabits por segundo em uma planilha de concorréncia baseada
em custo (TCO); ele negocia a mitigagao probabilistica do risco de paralisagdo da linha de producao
do cliente (downtime) e o incremento aferivel na eficiéncia da cadeia de suprimentos. Esta elevacao
do discurso exige um redesenho metodologico completo na forma como as organizacdes recrutam,
capacitam e lideram suas forcas de vendas.

O problema central que justifica e direciona esta investigacao cientifica reside na perigosa
assimetria de maturidade observada no mercado contemporaneo: enquanto as capacidades
tecnologicas dos sistemas de comunica¢do evoluem em ritmo exponencial, os modelos mentais de
gestdo comercial, as estruturas de retencdo de clientes e as praticas de lideranga frequentemente
permanecem ancorados em paradigmas transacionais obsoletos da década passada. A hipdtese
primordial sustentada neste artigo ¢ a de que a sustentabilidade financeira, a maximizacao da receita
recorrente € o crescimento escalavel em mercados de altissima concorréncia ndo podem ser atingidos

unicamente pela superioridade técnica do portfolio de produtos. A hiperperformance exige uma
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engenharia organizacional que una a adog¢ao de plataformas omnicanal (para a destrui¢do de silos de

dados), a aplicagdo da inteligéncia artificial preditiva (para a governanga do Customer Success), a
adequacdo estrita as métricas ESG (como habilitador de conformidade em grandes concorréncias) e
a institucionaliza¢do de uma lideranca fundamentada na neurogestdo e na seguranga psicoldgica.

O presente artigo encontra-se meticulosamente estruturado para dissecar essa complexa teia
de variaveis que compdem o estado da arte na gestdo comercial B2B. A andlise inicia-se pela
exploracdo da "Servitizagao" e da transi¢ao para a economia da experiéncia, prosseguindo para o
aprofundamento técnico das arquiteturas de integragdo de plataformas (CPaaS e UCaaS). Em seguida,
investiga-se o impacto da Inteligéncia Artificial Generativa e Analitica como barreira contra o churn,
avancando, de forma pioneira, para a analise da sustentabilidade e da governanca de dados como
moedas de troca mercadologicas. Por fim, o estudo culmina na dissecacdo das competéncias
cognitivas e comportamentais exigidas da lideranga executiva responsdvel por orquestrar essa
maquina de geracao de valor, demonstrando que, mesmo na era da automagao algoritmica extrema,
o capital relacional, emocional ¢ humano constitui a tltima fronteira da vantagem competitiva

inatacavel.

2. Da infraestrutura a servitizacdo: a economia da experiéncia e a engenharia financeira do
customer success

A reconfiguracdo estratégica do mercado B2B de telecomunicacdes tem sua génese na
transi¢do teorica e pratica do modelo econdmico centrado na posse do ativo para o modelo centrado
no acesso € no uso continuo, fenomeno academicamente conceituado como "Servitizagao"
(Servitization). Baines e Lightfoot (2013) postulam que a servitizacdo ocorre quando industrias
tradicionalmente focadas na manufatura ou na entrega de infraestrutura dura passam a agregar valor
por meio de servigos intimamente acoplados aos seus produtos essenciais. No universo das Telcos,
isso significa que vender a instalacdo de uma central telefonica fisica (hardware/CAPEX) cedeu lugar
a comercializagdo de Contact Centers como Servico na nuvem (CCaaS/OPEX). Essa mudanca
desloca o risco de obsolescéncia tecnologica do cliente para a operadora, exigindo desta uma postura
de inovagao perpétua. Mais profundamente, a servitizagdo obriga o fornecedor a adentrar a cadeia de
valor do cliente corporativo, evoluindo de uma dinamica B2B estrita para um entendimento B2B2C
(Business-to-Business-to-Consumer), onde o provedor de tecnologia deve compreender como a sua
solucdo impactara o consumidor final de seu cliente.

A alteragdo do fluxo de caixa inerente a essa transi¢ao para o modelo de subscrigdo e Receita
Recorrente Anual (ARR) impde a alta gestdo comercial um desafio de engenharia financeira continua.
Em vendas transacionais tradicionais, a lucratividade era auferida no instante da assinatura do

contrato. No ecossistema SaaS/Cloud de telecomunicagdes, o Custo de Aquisi¢ao de Clientes (CAC)
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— que engloba os dispéndios com marketing, pré-vendas complexas, comissionamento e onboarding

— ¢ consideravelmente alto e amortizado ao longo do tempo. O ponto de equilibrio financeiro
(payback period) de uma grande conta frequentemente supera o décimo segundo més de vigéncia
contratual. Consequentemente, se o cliente apresentar atritos de uso, insatisfacao operacional e decidir
pelo cancelamento (churn) prematuro, a operadora absorve um prejuizo liquido irremediavel. A
gestdo comercial moderna, portanto, afasta-se da miopia do fechamento de vendas isolado e
concentra-se obsessivamente na maximizacdo do Lifetime Value (LTV), garantindo que a
longevidade e a expansdo da conta subsidiem o custo de aquisi¢ao inicial.

Neste xadrez financeiro, a disciplina de Customer Success (CS) deixa de ser compreendida
como um departamento glorificado de suporte técnico reativo e ascende ao status de pilar central de
governanga de receita. A premissa estrutural do CS no B2B ¢ a antecipacdo. Em vez de aguardar a
abertura de um chamado de reparo, o gestor de sucesso do cliente monitora incessantemente métricas
de adogdo. O desenvolvimento de um "indice de Satude da Conta" (Health Score) corporativo
consolida dados telemétricos de uso do sistema: qual o percentual de licengas de comunicagdo
unificada efetivamente ativadas pelos colaboradores do cliente? Com que frequéncia o modulo de
relatorios analiticos € acessado pela diretoria compradora? A auséncia de utilizacdo de ferramentas
de alto valor agregado (como os chatbots ou o painel de monitoramento) ¢ o indicador mais preciso
de que o cliente ndo estd extraindo o Retorno sobre o Investimento (ROI) prometido no momento da
venda, configurando um precursor letal da evasdo contratual no momento da renovagao.

O foco gerencial recai, portanto, sobre a compressao do 7ime-to-Value (TTV), ou seja, a
minimiza¢do do tempo decorrido entre a assinatura do contrato € o0 momento em que a corporagao
cliente atinge seu primeiro marco tangivel de sucesso com a nova tecnologia. Em solu¢des complexas
de telecomunicagdes, o processo de migragao de plataformas legadas para a nuvem ¢é inerentemente
traumatico. A area comercial ¢ a area de CS devem atuar em unissono, estabelecendo Planos de
Sucesso Mutuo (Joint Success Plans) logo na etapa de negociagao, definindo cronogramas claros,
responsabilidades compartilhadas e métricas de afericdo (OKRs) que comprovem o ganho de
eficiéncia da equipe do cliente. O encantamento no mercado corporativo ndo decorre de brindes ou
jantares de relacionamento, mas da entrega impecavel, transparente ¢ indolor de uma arquitetura
tecnoldgica que resolve problemas reais da operacao.

Por fim, a retengdo de base consolida-se como o motor mais eficiente e barato para a
escalabilidade da receita global da operadora. Através do monitoramento comportamental e do
aculturamento das equipes de pos-venda, a organizacdao identifica o momento exato em que a
maturidade tecnoldgica do cliente exige uma expansdo (upsell para um pacote de licengas superior)
ou a adi¢do de solugdes complementares (cross-sell, como a adicdo de uma camada de ciberseguranga

a um link de dados dedicado). A métrica suprema de eficacia de um ecossistema comercial B2B ¢ a
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Retencdo de Receita Liquida (NRR - Net Revenue Retention). Uma operadora que ostenta um NRR

superior a 110% demonstra empiricamente que sua base de clientes atual, mesmo descontadas as
inevitaveis perdas de cancelamento, gera receita nova organica superior a do ano anterior, atestando

uma fidelizagdo embasada em evolugdo tecnoldgica e parceria consultiva.

3. Arquitetura omnicanal e a economia das apis: desconstruindo silos informacionais (cpaas,
ucaas e ccaas)

A capacidade de orquestrar a jornada do cliente com fluidez exige a completa desconstrugdo
das barreiras técnicas que segregam as informagdes dentro das corporagdes. O mercado B2B foi
historicamente refém de infraestruturas onde a telefonia, o correio eletronico, o chat do site e os
sistemas de faturamento operavam em silos de dados impermeaveis. Quando um cliente contatava o
suporte técnico, o historico de suas negociagdes com vendas ou seus atritos anteriores no setor
financeiro eram invisiveis ao atendente, resultando em uma experiéncia fragmentada, repetitiva e
propensa a exaustao cognitiva. A resolugdo desse gargalo estrutural reside na adog¢ao de arquiteturas
verdadeiramente omnicanal, sustentadas pela revolu¢do da "Economia das APIs" (Application
Programming Interfaces), que permite a interoperabilidade sist€émica em tempo real,
independentemente da linguagem de programacao ou do fabricante do software legado.

No epicentro dessa transformagdo tecnoldgica encontram-se os modelos Plataforma de
Comunica¢ao como Servigo (CPaaS) e Comunicagdes Unificadas como Servico (UCaaS). A
arquitetura CPaaS revolucionou o setor ao decompor os antigos e rigidos sistemas de
telecomunicag¢des em blocos de constru¢cao modulares (microsservigos) baseados na nuvem. Em vez
de forgar o cliente corporativo a abandonar seu robusto sistema de Gestao de Relacionamento com o
Cliente (CRM) ou seu Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) em favor de uma ferramenta
proprietaria da operadora, a tecnologia CPaaS permite que o cliente "embute" funcionalidades nativas
de telecomunicacdo — como disparos automatizados de SMS, roteamento inteligente de chamadas
de voz, autenticacdo multifator via token ¢ videochamadas — diretamente dentro das telas dos
sistemas que seus funcionarios ja utilizam diariamente. A operadora transmuta-se de mera provedora
de trafego para habilitadora de engenharia de software, elevando o grau de dependéncia técnica e
dificultando imensamente a troca de fornecedor (lock-in tecnologico por valor agregado).

A consolidagdo do Contact Center as a Service (CCaaS) atua como a interface humana dessa
matriz de integragdo. Um ambiente CCaaS moderno ndo roteia apenas chamadas telefonicas, mas
orquestra interagdes assincronas provenientes de WhatsApp Business, redes sociais corporativas, e-
mails e plataformas de helpdesk, unificando-as em uma timeline de contexto Uinica para o operador
humano. O conceito de "Contexto Liquido" determina que, caso um executivo inicie a tratativa de

uma repactuacdo contratual através de um aplicativo de mensagens no smartphone durante uma
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viagem e decida migrar para uma chamada de voz, o agente recebedor do outro lado da linha possui

o histérico imediato na tela, permitindo que a conversa prossiga sem que o cliente necessite repetir
suas credenciais ou o motivo do contato. Essa compressdao do Tempo Médio de Atendimento (TMA)
associada a alta Resolucao no Primeiro Contato (FCR - First Contact Resolution) impacta diretamente
na reducao dos custos operacionais do fornecedor e no incremento substancial do Net Promoter Score
(NPS) do comprador.

A sustentacdo dessa gigantesca malha de troca de informagdes demanda, paralelamente, o
dominio de arquiteturas de Data Mesh (malha de dados corporativa) e rigorosa governanga
cibernética. O trafego fluido de historico de clientes entre plataformas terceirizadas, operadoras e
CRMs internos aumenta dramaticamente a superficie de exposi¢do a ataques de interceptagcdo de
dados. A diretoria comercial que comercializa essas solugdes deve possuir letramento técnico para
garantir aos Conselhos de Administragdo dos clientes que a interoperabilidade esta resguardada por
metodologias de Zero-Trust Architecture (Arquitetura de Confianga Zero). Essa arquitetura presume
que nenhuma transacao interna ou externa ¢ confiavel por padrio, exigindo autenticacao criptografica
continua entre os microsservigos. A seguranca da informagdo transforma-se, assim, no principal
argumento retorico e contratual da for¢a de vendas durante o processo de Due Diligence tecnoldgico
das grandes concorréncias.

Para as equipes comerciais e de Customer Success que operam dentro das proprias operadoras
de telecomunicagdes, "beber do proprio remédio" ¢ uma exigéncia ética e de benchmark. Uma
operadora nao pode vender omnicanalidade se seus proprios processos de renovacao de contratos
comissionam de forma desintegrada. A visibilidade total da jornada do cliente permite que o Gestor
de Contas Chave (KAM - Key Account Manager) visualize ndo apenas o faturamento da conta, mas
também os gargalos de suporte técnico pendentes. Em reunides de alinhamento executivo, a
apresentacao de dashboards consolidados que evidenciam como a plataforma omnicanal reduziu os
custos operacionais do cliente em "X" milhdes de reais anuais solidifica a posi¢do da operadora como
aliada estratégica. O dado empirico e integrado ¢ o antidoto definitivo contra a guerra de descontos

predatdrios no momento da renovagdo contratual.

4. Inteligéncia artificial generativa e andlise preditiva na engenharia de vendas e customer
success

A convergéncia entre a vasta disponibilidade de dados estruturados e o advento da Inteligéncia
Artificial (IA) — em suas vertentes analitica e generativa — propiciou a maior revolugdo na gestao
do relacionamento B2B da historia moderna. O setor de telecomunicagdes, por sua propria natureza
transacional, ¢ um dos maiores geradores de metadados globais. Historicamente, essa riqueza

informacional (composta por logs de chamadas, transcricdes de chat e padroes de navegacao de
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banda) repousava latente em Data Lakes profundos, utilizada apenas para faturamento e auditoria

forense apos a ocorréncia de falhas criticas. A transicdo metodologica atual envolve a extragao de
valor ativo desse passivo digital por meio da aplicagdo rigorosa de Machine Learning, transformando
reatividade operacional em proatividade prescritiva.

Na esteira de atendimento e reten¢do, a implementacdo do Processamento de Linguagem
Natural (NLP) associado a Analise de Sentimento (Speech e Text Analytics) permite uma auditoria
comportamental em escala industrial. A inteligéncia artificial ¢ capaz de transcrever e analisar a
valéncia emocional de 100% das interagdes entre a operadora e o cliente corporativo,
independentemente do canal utilizado. O algoritmo identifica padrdes de frustragdo crescente no tom
de voz de um gestor de TI durante seguidas chamadas ao suporte, ou detecta o uso de terminologias
de estresse em trocas de e-mails sobre faturas contestadas. Em vez de depender do relato falho ou
tardio de um operador humano de suporte, o sistema aciona alertas preditivos diretamente para o
painel do diretor comercial e do lider de Customer Success. Essa capacidade de identificar o atrito
dias antes que ele se converta em um e-mail formal de cancelamento oferece a corporagao a janela de
tempo necessaria para uma intervengao diplomatica de alto nivel (o Save), estancando a hemorragia
de contas vitais.

A Inteligéncia Artificial Generativa (LLMs) acoplada a técnicas de RAG (Retrieval-
Augmented Generation) redefine radicalmente o autoatendimento (Self-Service B2B) e o nivel 1 de
suporte. Modelos RAG permitem que o motor de inteligéncia artificial da operadora ndo apenas
converse de forma fluida, mas busque respostas exclusivamente dentro da base de conhecimento
proprietaria, restrita e segura da empresa (manuais de configuragdo de roteadores, termos de SLA,
tutoriais de integracdo de APIs). Isso evita a "alucinacdo" do modelo generativo, garantindo precisdo
técnica absoluta. Quando um engenheiro do cliente realiza uma consulta técnica de madrugada através
do portal omnicanal, o Agente Virtual Generativo fornece a solucao customizada com a exatidao de
um especialista de nivel 3, suportando multiplos idiomas e jargdes especificos do setor, mitigando
drasticamente os custos operacionais da central de atendimento humano da fornecedora e elevando o
nivel de satisfagdo do usuario avangado.

Na esfera estrita da engenharia de vendas e prospecc¢ao de mercado, os algoritmos atuam como
motores de propensdo de compra e Next Best Action (Préxima Melhor A¢do). Em uma base instalada
de milhares de PMEs e grandes corporagdes, a capacidade humana de analisar qual cliente esta
maduro para um upsell é estatisticamente limitada. Modelos preditivos analisam o comportamento da
base, correlacionando o aumento no trafego de dados de um cliente especifico com as tendéncias
macroecondmicas de seu setor de atuagdo. Se o algoritmo identifica que empresas do setor varejista
com perfil similar costumam migrar para solucdes de inteligéncia artificial em mensageria no décimo

oitavo més de contrato, ele insere automaticamente uma recomendagao de abordagem (com roteiro e
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oferta tarifaria pré-calculada) no CRM do Farmer (executivo de expansdo de base). A tecnologia

elimina a adivinhacdo da rotina do vendedor, otimizando o Retorno sobre o Tempo Investido e
elevando as taxas de conversao de campanhas de base.

Ademais, a IA otimiza a governanga dos processos de licitagdes, RFP (Request for Proposal)
e elaboracdo de propostas comerciais complexas, um dos grandes gargalos operacionais no B2B. A
leitura, compreensdo e resposta a editais de centenas de paginas demandam semanas de esforco
conjunto entre engenharia de pré-vendas e juridico. Ferramentas de Deep Learning sao treinadas para
escanear a documentacdo do cliente, cruzar os requisitos técnicos exigidos com o portfolio de
solucdes da operadora e redigir rascunhos de propostas altamente qualificados e aderentes a
linguagem corporativa requisitada. A automacao intelectual dessas etapas ndo substitui o rigor da
revisdo do diretor comercial, mas acelera brutalmente o time-to-response da companhia, assegurando

agilidade, padronizagdo narrativa e ganho de escala na participagdo em grandes pleitos de mercado.

5. A integracio do esg (environmental, social, and governance) na estratégia comercial de
telecomunicacoes

A evolucdo da governanga corporativa no mercado internacional inseriu um novo e poderoso
vetor de decisdo nas mesas de compras B2B: o compliance com as métricas ESG (Ambiental, Social
e Governanca). O que outrora era interpretado como um conjunto de iniciativas de filantropia
periférica e mitigacao de danos de imagem, consolidou-se, nesta década, como um critério técnico de
desqualificacdo ou aprovacdo de fornecedores em processos de Procurement (compras) de
multinacionais e governos. As grandes companhias de telecomunicagdes operam infraestruturas
massivas, cujos Data Centers, redes de transmissao e estagoes base (Cell Towers) figuram entre os
maiores consumidores globais de energia elétrica. No cendrio atual, os diretores de suprimentos das
corporacdes clientes possuem metas agressivas de redu¢do da emissao de carbono ndo apenas em sua
operacao direta (Escopo 1), mas em toda a sua cadeia de fornecimento (Escopo 3).

Sob a égide da variavel "Ambiental" (E), a estratégia comercial de tecnologia B2B precisa
incorporar o conceito de Green IT (TI Verde). O executivo de vendas nao pode mais limitar seu
discurso a garantia de uptime e laténcia; ele deve apresentar aos conselhos deliberativos clientes como
a migracdo de seus obsoletos Data Centers locais (On-Premise) para a infraestrutura de nuvem
centralizada da operadora resultara em uma drastica otimizag¢ao do PUE (Power Usage Effectiveness),
reduzindo o desperdicio de refrigeracdo e consumo energético. A capacidade da operadora de
comprovar, através de certificados internacionais e auditorias independentes, que suas operagdes de
roteamento e armazenamento sdo alimentadas progressivamente por matrizes energéticas limpas e
renovaveis tornou-se um argumento de venda com peso financeiro inquestionavel. O balango do

carbono do fornecedor transfere valor reputacional tangivel para o relatorio de sustentabilidade do
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cliente comprador.

No pilar "Social" (S), as diretrizes de diversidade, equidade e inclusdo (DEI) deixaram de ser
exclusividade da gestdo de recursos humanos para assumirem centralidade na formagao de times
comerciais de alta performance e no ganho de inteligéncia negocial. O setor de telecomunicagdes e
infraestrutura pesada possui um historico de profunda disparidade de género em suas linhas de
comando. A promogdo deliberada e institucionalizada de liderancas femininas ¢ a construgdo de
equipes de vendas heterogéneas agregam pluralidade analitica na resolucdo de conflitos contratuais
complexos, maior inteligéncia emocional em negociacdes desgastantes (longos ciclos de vendas B2B)
e promovem a oxigenagdo criativa na modelagem de solugdes. Além disso, os grandes editais de
contratacdo de tecnologia exigem que os fornecedores comprovem a existéncia de programas internos
de diversidade. Organizacdes com liderangas comerciais monoculturais estdo, de fato, inviabilizadas
de competir nos estratos superiores do mercado global.

O eixo da "Governanga" (G) cruza-se transversalmente com a arquitetura de seguranca da
informagdo e protecdo a privacidade abordada na omnicanalidade. Em mercados fortemente
regulados, como os Estados Unidos e a Unido Europeia, e sob a supervisdo de leis rigidas de
privacidade (como LGPD no Brasil e GDPR globalmente), o tratamento ético dos dados transacionais
dos clientes corporativos ndo ¢ apenas um desafio de software, ¢ uma exigéncia de governanga
maxima. A transparéncia nos processos de auditoria de prote¢do contra os ataques cibernéticos, a
intolerancia absoluta a corrup¢ao na obtengao de licenciamentos de infraestrutura e a blindagem legal
dos contratos sdo premissas da responsabilidade fiducidria. O diretor comercial que representa a
operadora atua como o fiador dessa integridade corporativa, assegurando ao cliente de que o
ecossistema tecnologico oferecido ndo acarretara passivos legais ou exposicao de dados sensiveis da
sua base de consumidores.

A intersecgdo virtuosa entre os preceitos de ESG e a estratégia comercial exige, portanto, que
a lideranga de vendas traduza obriga¢des socioambientais em propostas de valor quantificdveis. A
venda consultiva do século XXI engloba a entrega de dashboards onde o cliente corporativo possa
monitorar em tempo real a reducdo do consumo de carbono decorrente da adogdao de comunicagdes
unificadas e processos digitalizados de sua propria organizacdo. Quando o produto de
telecomunicagdes ¢ posicionado como a ferramenta que habilita o cliente a alcancar suas proprias
metas de sustentabilidade, protecao ética e inclusdo, a barreira de saida da conta (lock-in) torna-se
praticamente intransponivel, pois o cancelamento do contrato afetaria ndo apenas a operagao de TI

do comprador, mas seu compromisso publico perante acionistas e o mercado de capitais.
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6. Neurogestao, lideranca de alta performance e a seguranca psicoléogica em vendas b2b

A engenharia de plataformas tecnoldgicas omnicanal, a integragdo de ecossistemas via APIs,
o advento da Inteligéncia Artificial Generativa e a complexa governanga de diretrizes ESG colapsam
frontalmente sem o vetor humano capaz de operaciona-los sob altissima pressdao. No mercado de
telecomunicagdes corporativas, onde a comoditizacdo da rede ¢ compensada pela complexidade
crescente das solugdes integradas e os ciclos de vendas B2B se alongam e envolvem comités de
aquisi¢ao multiniveis, a resiliéncia mental e a performance cognitiva da equipe comercial ndo sio
beneficios periféricos, mas os motores definitivos do caixa corporativo. A lideranga tradicional,
pautada no paradigma da supervisdo de comando-e-controle e na coacgdo através de ameagas punitivas
pelo ndo batimento de cotas, revela-se categoricamente toxica e ineficaz para a condugdo do moderno
"trabalhador do conhecimento". E nesse escopo de ruptura que a neurogestio aplicada — a unifo da
neurociéncia com a teoria do comportamento organizacional — emerge como a ciéncia definitiva da
alta lideranca de vendas.

O cérebro humano submetido ao estresse cronico de fechamentos trimestrais e negociacdes
de contratos miliondrios tende a acionar seu sistema limbico, priorizando rea¢des de luta ou fuga
(fight-or-flight response), fendmeno que reduz drasticamente o fluxo sanguineo para o cortex pré-
frontal, regido responsavel pela criatividade, pelo raciocinio analitico abstrato e pela empatia —
habilidades cruciais na conducdo da metodologia de SPIN Selling ou da negociagdo consultiva. O
lider de alta performance com formacdo executiva em inteligéncia emocional compreende essa
fisiologia corporativa e atua como o regulador da alostase da equipe. Ele ndo elimina a cobranga de
resultados ou a austeridade dos Indicadores Chave de Desempenho (KPIs), mas recalibra o ambiente
para que o estresse percebido atue como um ativador de atengao (eustress produtivo) € ndo como um
paralisante cognitivo. A neuroplasticidade corporativa ¢ fomentada através de continuos rituais de
Role-Play (simulagdo segura de cenarios de negociagdo hostis), garantindo que os caminhos neurais
do executivo comercial estejam pré-condicionados a responder a objegdes com controle emocional
irretocavel perante o diretor comprador.

O pilar central da manutencdo de um ecossistema comercial que supera metas agregadas na
ordem de milhares de pontos percentuais e gera retornos de centenas de milhdes repousa na edificacao
estrutural da "Seguranca Psicoldgica", conceito cientificamente ancorado pelas extensas pesquisas
empiricas de Amy Edmondson (2018) na Universidade de Harvard. Em operacdes B2B de longo
ciclo, o risco sistémico ndo reside na perda pontual de uma concorréncia agressiva, mas na ocultacao
dos motivos dessa perda. Em ambientes de lideranca coercitiva, os vendedores omitem falhas de
prospeccao, atritos com a area técnica (pré-vendas) ou vulnerabilidades na precificagdo da proposta
(pricing), temendo retaliagdes em seus planos de carreira. A auséncia de transparéncia cega a analise

critica (win/loss analysis) e impede que a diretoria comercial retroalimente os setores de engenharia

@ @ Este é um artigo publicado em acesso aberto (Open Access) sob a licenca CreativeCommons Attribution, que permite uso, distribuicao e
reproducao em qualquer meio, sem restricoes desde que o trabalho original seja corretamente citado.



P> RCMOS - Revista Cientifica Multidisciplinar O Saber.
ISSN: 2675-9128. Sao Paulo-SP.

Ano VI, v.1 2026 | submissao: 02/01/2026 | aceito: 04/01/2026 | publicacio: 06/01/2026
de produto com os reais motivadores da rejei¢do do mercado. O lider psicologicamente seguro institui

a cultura da "vulnerabilidade vulneravel", onde o escrutinio cirargico das propostas perdidas (post-
mortems comerciais) ocorre de maneira técnica, coletiva e destituida de foco em bodes expiatdrios,
transformando o erro individual em vacina imunologica imediata para toda a equipe de vendas.

A Gestao da Mudancga (Change Management) frente as disrupgdes das tecnologias omnicanal
e inteligéncia artificial também demanda conducdo baseada no entendimento socioldgico das
resisténcias humanas. A adocao de um novo sistema de CRM integrado a inteligéncia preditiva ou a
transi¢do abrupta da comercializagdo de hardware para SaaS/Cloud deflagra a dor da "obsolescéncia
de habilidades" na for¢a de vendas consolidada (o status quo reacionario). Guiada por estruturas
académicas so6lidas como a lideranga de servicos e a cultura de exceléncia de organizagdes centradas
na experiéncia magica e ininterrupta do cliente final (frequentemente inspiradas no metodologico
"Estilo Disney" de gerenciamento de detalhes operacionais invisiveis), a lideranca comercial promove
a recapacitacdo (upskilling e reskilling) de seu corpo funcional. A visdo holistica de que o
encantamento do cliente de altissimo valor (externo) ¢ insustentavel caso a equipe de linha de frente
(cliente interno) sinta-se desamparada tecnicamente, mal remunerada por politicas varaveis confusas
ou alienada do proposito maior da companhia, reorienta a alocagdo de tempo diretivo: o diretor
comercial ndo ¢ primariamente um gerente de planilhas de forecast, mas um arquiteto continuo do
capital humano e de carreiras de elite.

Por fim, a constancia operacional, a rigidez na execucdo de cadéncias de prospec¢do, a
aderéncia a disciplina metodoldgica do funil e a capacidade de retengdo dos Top Performers em
momentos de alta rotatividade mercadoldgica da industria de telecomunicagdes sdo frutos de uma
estratégia macro em que o fator feminino na lideranca ¢ evidenciado como divisor de aguas da
empatia sistémica e da coesdo. A habilidade avancada de leitura e decodificacdo das microinteragdes
nos Conselhos Diretivos, o apaziguamento técnico e pacifico de demandas vorazes e antagonicas
entre as areas de Customer Success (protecao ao LTV) e Hunters (aquisi¢cdo predatoria), bem como a
sustentacdo didria do engajamento em cendrios macroeconomicos desafiadores, provam
inequivocamente que a lideranga corporativa ¢ a tltima e mais blindada linha de defesa tecnologica
do capitalismo moderno. A maquina processa, analisa e prevé, porém, a mente humana capacitada
sob supervisdo de exceléncia permanece inigualavel na capacidade de inspirar confianga, costurar a

ética negocial e concretizar o acordo bilionario.

7. Conclusao

A ampla, metddica e multidisciplinar investigagdo estrutural efetuada nas entrelinhas deste
artigo consolida inequivocamente a tese de que a reinvengdo do setor corporativo B2B de

telecomunicagdes ultrapassou as margens das atualizagdes de capacidade de rede para imergir num
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ecossistema vital de sobrevivéncia: a Economia da Experiéncia e a Servitizacdo extrema. Com a

comoditizagdo irremedidvel dos enlaces primarios e dos protocolos de voz e dados, demonstrou-se
de maneira sistemdtica e fatica que as operadoras que perseveram unicamente no paradigma
transacional focado em hardware defrontar-se-do com a compressdo mortal de margens e com o
rapido encerramento de atividades frente a agentes ageis, digitais e orquestradores de ecossistemas
inovadores em nuvem. A Unica via rentavel e segura repousa na migragao ao posto de Techcos —
consultorias centrais de confianga e transformacao que unem tecnologia de alto padrao com servigos
de altissima criticidade para os processos produtivos do cliente.

A premissa da servitizagdo demandou o estudo aprofundado sobre a nova matematica da
sobrevivéncia corporativa nos arranjos de Receita Recorrente Anual (ARR). Tornou-se transparente
que a geracao imediata de faturamento ndo baliza mais a saude da corporacao, sendo o Lifetime Value
(LTV) contrastado com o Custo de Aquisi¢do de Clientes (CAC) o principal termdmetro do futuro.
Para a manutencdo desse arcabou¢o matematico de lucratividade estendida, a area de Customer
Success desvinculou-se do papel de suporte responsivo, assumindo a guarda da rentabilidade
contratual. Evidenciou-se que o monitoramento minucioso do Tempo de Valor (7ime-to-Value) e do
indice de Satde comportamental mitiga de forma contundente e eficaz as tragicas taxas de
cancelamentos prematuros (churn) que corroem e aniquilam carteiras suadas geradas pelo
departamento de vendas complexas.

A infraestrutura técnica para essa visao onipresente sobre a jornada corporativa do comprador
exigiu, conforme exaustivamente apontado, a aniquilagdo impiedosa dos silos de dados institucionais,
fragmentados e desconexos. A implementagdo arquitetonica das plataformas de interoperabilidade
flexiveis através das esferas CPaaS ¢ das Comunicac¢des Unificadas e de Contact Centers (UCaaS ¢
CCaaS) garantiu que o historico das dores do cliente trafegue integradamente, sem atritos € em tempo
exato aos atendentes, garantindo o "Contexto Liquido" e a agilidade na resposta. Em paralelo e com
total simbiose a inovagdo, a exigéncia de que todo este trafego massivo interdepartamental de
informagdes sensiveis seja amparado ininterruptamente pelos pilares restritivos da Zero-Trust
Architecture (Arquitetura de Confianga Zero) e pelos marcos globais de privacidade provou que o
dominio da seguranca cibernética deixou de pertencer aos engenheiros do backoffice para brilhar no
palco principal das negociacdes do corpo executivo de vendas.

No que tange ao fendmeno das inteligéncias artificiais analiticas e generativas, a pesquisa
exp0s sem reservas a fronteira revoluciondria e implacavel das telecomunicagdes contemporaneas.
Deixou-se claro que a extracdo de sentido através da Analise de Sentimentos e Processamento de
Linguagem Natural em audios e transcri¢gdes atua como o radar prescritivo de crises iminentes,
promovendo o combate preventivo ao cancelamento de acordos vitais. Ao associar Machine Learning

nas sugestdes operacionais de ofertas, o trabalho de prospeccao cega evoluiu para a venda preditiva
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baseada na estatistica. O alerta central foi estabelecido com forga: a [A em ecossistemas dificeis ndo

dispensa o Account Manager, mas remove dele o exaustivo fardo burocratico numérico, devolvendo
ao humano a disponibilidade cognitiva para construir vinculos de longo prazo e exercer diplomacia
estratégica com os executivos-chave na corporacao.

Adentrando no pilar inédito da integracdo sustentavel corporativa moderna global, o estudo
atestou imperativamente que os pilares Ambiental, Social e Governanca (ESG) sairam das paginas
brilhantes das revistas de imagem para o crasso campo decisorio restritivo da aprovagao de planilhas
de Procurement mundiais. Demonstrou-se que o ofertante de solugdes tecnologicas B2B hoje precisa
fundamentar empiricamente o modelo de emissdes eficientes energéticas mitigadas da hospedagem
limpa (TI Verde), assegurar as metas de equidade social e pluralidade diversa na alocagdo de seu
capital intelectual interno e portar total blindagem técnica governamental limpa ética contratual.
Organizagdes ignorantes a essa profunda mudanca cultural correm o letal risco do isolacionismo
econdmico.

Coroando a magnitude de todas as constatagdes estruturais expostas e consolidadas ao longo
da arquitetura teodrica do artigo, revelou-se inquestionavelmente que a genialidade algoritmica e a
pureza sistémica redundam em absoluta paralisia na inexisténcia do alicerce insubstituivel: a
lideranca comercial capacitada ancorada na inteligéncia emocional sistémica. As ciéncias
comportamentais aplicadas (Neurogestdo), a destreza eximia e assertiva no gerenciamento da
complexa e caotica fase da implantacdo da mudanga (Change Management de metodologias) ¢ o
estabelecimento irrevogavel e seguro do ambiente mental e psicologico propicio para o acerto através
do erro provaram ser as verdadeiras fabricas invisiveis de criacdo de equipes milionarias superadoras
de alvos formidaveis estressantes. Sem a base mental bem suportada, o melhor software preditivo do
globo declina por desuso, sabotagem ou ignorancia do preenchedor humano do funil.

Em juizo fatico definitivo e irretocavel perante o mercado e a academia, as transformagdes
massivas do capitalismo digital provam que os profissionais e liderancas séniores do mercado de
tecnologia precisam deter o perfil hibrido raro e valiosissimo de estrategistas arquitetos das dores
sistémicas. O engenheiro da comercializacdo domina as métricas da reteng¢do recorrente, domina as
malhas dos microsservicos integrados de omnicanalidade, respeita com sabedoria as barreiras
imutaveis de compliance ESG vigentes e abraga com empatia a formacdo de geragdes de forca de
vendas altamente técnicas engajadas na superacdo perpétua. As empresas que prosperarem trilhardo
o futuro alinhando o génio dos processadores as virtudes eternas da perseveranga relacional e da

exceléncia intencional em prestagdo de servigos.
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