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RESUMO

Este trabalho é um estudo que identifica e analisa o conjunto de variaveis que
impactam na intengé@o de compra do consumidor em relagéo aos servigos oferecidos
por uma empresa de consultoria. Ap6s uma revisdo bibliogréafica extensa, entrevistas
com especialistas das &reas de comportamento do consumidor e consultoria e
entrevistas semi-estruturadas com clientes-alvo; foi elaborado instrumento pioneiro
gue mediu a importancia dada aos atributos de valor de consultoria organizacional e
identificou diferentes segmentos de empresa atraves de sua intengcédo de compra. Ao
final da pesquisa, os 47 atributos construiram dois grandes componentes,
denominados pelo autor de “imagem externa da consultoria” e “procedimentos
internos de consultoria”, que identificam comportamentos diversos da amostra, de
127 empresas, acerca do servico de consultoria. Essa pesquisa traz informagdes
valiosas a pesquisadores da area, profissionais que atuam ou tem interesse em
atuar em consultoria. E também um grande esforgo em criar conhecimento nacional
e regional deste assunto, visto a caréncia existéncia e o alto impacto do mercado de
consultoria na eficiéncia de toda a economia.

Palavras-chave: Consultoria. Comportamento do consumidor. Atributos.



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Componentes, atributos e cargas fatoria.............cccceeeeeeeeeeeenns
Tabela 2 — Respostas da qUESTE0 2..........ooociiiiiiiiiiiiiiee e

Tabela 3 — Correlagé@o opgbes da questdo 2 e componentes de atributos



SUMARIO

1 INTRODUGAO ...ttt ettt et ean et n e e 8
2 REFERENCIAL TEORICO ......ccvioiiieieeceee et 11
2.1  Aindustria de consultoria 0rganizacional..............cccoviiiiieiiiiiiiee e 11
211 A consultoria organizacional..................euuuiiiiiiiiiii e 11
212 O consultor organizacional.................eeeeiiieiiiiiiiii e 14
2.1.3 Motivos para a existéncia do servico de consultoria organizacional....... 16
214 Motivos para o uso do servi¢co de consultoria organizacional................. 17
2.15 O relacionamento entre cliente € CONSUItOr............ccoeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 21
2.2 O processo de CONSUIOIIA. ........uuuuuiiiiiiieie e e 24
221 A contratacao do servigo de CONSUILONA. ........ccceeeriiiiiiiiiiiiieieeeee e 26
2.3 Comportamento dO CONSUMIAON........uuuuuueiiiieiieeieeee e e e eeeeeeeeeeee e e e e e eeeeeeeeeeeeeaaannns 28
3 IMETODO ...ttt etetes ettt sttt s et e et es et sebene e es et enese e asesenens 32
4 RESULTADOS E DISCUSSAO.........coieoeeeeeeeieeeeeeee e 36
5 CONCLUSOES E RECOMEDAGOES .......ooieeeeeeeee e 41
REFERENCIAS. ...ttt ettt sttt 43
APENDICES ...ttt ettt ettt ettt ettt es st e et ee e se e a s ene e e nenenes 47
Apéndice A — Entrevista SEMIi-eStruturada..........ccceeeeeeiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaas a7

Apéndice B — Questionario quantitativo.................oouiiiiiiiiiiiii e e 48



1 INTRODUCAO

E notdrio o grande desenvolvimento da industria de servicos no Brasil e no
mundo. Dicken (1998) aponta o crescimento das industrias de servico, como um dos
mais significativos e vertiginosos das Ultimas décadas. Esse crescimento também foi
intenso ao negdcio de consultoria organizacional, que tem se apresentado como boa
opcao as empresas no desafio da resolugdo de problemas e da melhora continua.
Segundo estudo apresentado por Danadone (2003) de 1990 a 2000 a industria de
consultoria organizacional cresceu quase cinco vezes, passando de um faturamento
anual 22 bilhdes de ddlares a 100 bilh6es de doélares. Segundo referéncia da
Consultant News (2002), o faturamento anual dessa mesma industria em 1980 foi de
3 bilhdes de dolares.

Olhando mais estreitamente o cenario brasileiro, as perspectivas sdo ainda
animadoras. As principais firmas do setor tém instalado escritérios, durante as duas
tltimas décadas, em mercados emergentes, dentre eles o Brasil. Inicialmente essas
grandes firmas instauraram escritérios no eixo RIO-SP, se aproveitando da
proximidade das maiores empresas brasileiras (0 grande mercado) e das mais
consolidadas escolas de negdcio, a fonte para a formacdo das equipes no Brasil.
Com a evolucao dessas operacdes no Brasil, outras regides estdo sendo exploradas
e 0 mercado brasiliense tem destaque nessa etapa. A maquina politica instaurada
na capital representa um potencial enorme para as consultorias organizacionais.
Outras fatias de mercado de grande atratividade na capital sGo os segmentos de
servico, comércio e construcdo civil, em especial esse Uultimo que, que cresceu
acima de 15% em 2009, contra uma média nacional de 9,5% (SINDUSCON/DF,
2009). Outro fator que aguece a economia local é a confirmacéo da copa mundial de
futebol de 2014, que sera sediada no Brasil e terd Brasilia como uma das cidades
participantes desse grande evento, com possibilidades para se tornar a cidade que
receberd a grande abertura. Esses fatores agueceram a economia local, que esta
em busca de desenvolvimento para absorver toda a demanda. E nesse quadro que
a industria de consultoria organizacional do Distrito Federal se prepara para atender
as empresas locais e fazer parte de todo esse crescimento. Mas para que 0 servigo
de consultoria tenha eficiéncia e eficacia em seu negdcio, é fundamental conhecer a

fundo as necessidades das empresas-cliente e 0 que essas empresas valorizam no



servico de consultoria, para adaptar suas estratégias de marketing e modelar
assertivamente seu negacio.

Na literatura sobre consultoria, a maioria dos trabalhos, como os de Gable
(1996), Patterson (2000), Smith (2002), Appelbaum (2004) entre outros, apresentam
realidades de mercados internacionais e, pior, se concentram em entender as
dindmicas do relacionamento consultoria e empresa-cliente esquecendo-se do elo
gue precede a execucao do servigo (pré-compra) e permite a realizacao efetiva do
trabalho.

Logo as empresas de consultoria organizacional, com énfase as consultorias de
menor porte e consultores autdbnomos, carecem de informacdo para atender a
demanda do DF. Também € inquestionavel a importancia dessas informacdes para o
corpo académico e para pesquisadores da area, tanto pelo envolvimento costumeiro
dessas equipes com atividades de consultoria, quanto para a construgdo de
conhecimento mais soélido e profundo para fomentar a administracdo de forma geral,
ciéncia essencialmente aplicada.

Assim o objetivo desse estudo € identificar e analisar o conjunto de variaveis que
impactam na inten¢gdo de compra do servico de consultoria organizacional. Para
tanto, sera feita uma revisé@o bibliogréfica da literatura de consultoria organizacional
no tépico 2.1, com o intuito de esclarecer a industria de consultoria organizacional e
embasar a construcdo dos modelos e hipoteses da pesquisa. Como faz parte da
proposta da pesquisa, construir conhecimento sobre um elo pré-compra seré
abordado no tépico 2.3 uma reviséo literaria sobre comportamento do consumidor,
area do conhecimento responsavel por investigar as facetas do consumo, mesmo
gue em nivel organizacional, como € o0 caso dessa pesquisa. Ap0Os a revisao literaria
da area de comportamento de consumo serdo investigados modelos para
construcdo de instrumento para medir a importancia dos atributos de valor para a
contratacdo do servico de consultoria organizacional, pela otica das empresas-
cliente do DF.

Em outras palavras, essa pesquisa buscara maior entendimento sobre os
critérios e a importancia desses critérios para a contratacdo do servico de
consultoria organizacional. Mais especificamente, buscard entender o que as
pequenas e médias empresas de Brasilia valorizam no servico de consultoria
organizacional e o impacto dessa percepgcdo sobre sua intencdo de compra. E

entendendo esses consumidores como organizagfes, e ndo individuos, o nivel de
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andlise sera organizacional, e avaliara a potencialidade do mercado para modelar

estratégias e fomentar o desenvolvimento de novos negdécios nesse mercado no DF.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Ainduastria de consultoria organizacional

2.1.1 A consultoria organizacional

Para entendermos com clareza o que é consultoria organizacional e suas
dindmicas, é necessario que antes tenhamos claro o que é consultoria, de forma
ampla, para posteriormente delimitarmos a atuacdo especifica do servico de
consultoria organizacional.

Os académicos da area de psicologia, Kurpius e Fuqua (1993), estudam o
papel do aconselhamento para o desenvolvimento de pessoas e organizagfes e
com a ajuda de outros especialistas, fizeram um estudo com o objetivo de conceituar
o termo consultoria. Apesar da grande diversidade dos individuos que compuseram
a amostra, a similaridade das respostas foi alta. Elas indicaram o consultor como
uma figura que auxilia seus clientes a pensarem nos seus problemas imediatos
como parte de um sistema maior, a pensar ndo somente na resolucdo imediata dos
problemas, mas entender as causas dos problemas, as razées que 0s mantém ou as
razdes que os evitam.

Dessa forma vimos que a atividade de consultoria tem escopo amplo e,
assim, necessita de um olhar focado ao caso do cliente, para ser delimitada e apta e
gerar resultados satisfatérios. Logo se conclui que os objetivos da atividade de
consultoria sdo definidos através da interpretacdo do consultor sobre a situagdo do
cliente de acordo com suas experiéncias anteriores, antecedentes educacionais,
modelos conceituais e demais formagdes desse consultor (KURPIUS; FUQUA,
1993).

A consultoria organizacional também pode ser definida como servigco que se
encarrega de identificar, analisar, recomendar e implementar solu¢ces as empresas-
cliente (CANBACK, 1998). Esse servico entdo se baseia no aconselhamento de
pessoas altamente qualificadas, contratadas para auxiliar, de maneira clara e
independente, a empresa cliente a sair da situacdo atual e atingir uma situacao
desejada (CANBACK, 1998).
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Nessa visdo, existem pontos-chaves que merecem ser ressaltados e analisados.
A funcdo de aconselhamento faz dos consultores responsaveis pela qualidade das
diretrizes tragadas, sem substituir a fungdo dos gerentes e sem possuir, também,
autoridade para tanto. De forma clara e independente, faz da consultoria um servigo
com independéncia pessoal, politica e emocional do cliente. E por pessoas
altamente qualificadas temos muito da razdo de ser do servi¢o, que € motivado pela
busca da maestria proferida por pessoas técnicas (CANBACK, 1998).

Outro autor que discorre com bastante clareza sobre consultoria empresarial é
Reboucgas de Oliveira (2004). Segundo ele, consultoria empresarial € um processo
interativo de um agente de mudangas externo a empresa, o qual assume a
responsabilidade de auxiliar os executivos e profissionais da referida empresa
nas tomadas de decisfes, ndo tendo, entretanto, o controle da situacéo
(REBOUCAS DE OLIVEIRA, 2004). Para tornar seu conceito mais claro e

consistente, Rebougas detalha as partes-chave, como descrito abaixo:

- processo interativo: € o conjunto estruturado de atividades seqlenciais que
desenvolvem acgles reciprocas, légicas e evolutivas, visando atender e,
preferencialmente, suplantar as expectativas e necessidades dos clientes.

- agente de mudancas externo: & o profissional capaz de desenvolver
comportamentos, atitudes e processos que possibilitem & empresa transacionar de
maneira pro-ativa e interativa com os diversos fatores do ambiente empresarial. Por
ser externo, ele ndo s6 esta fora do sistema considerado, mas também da empresa
como um todo, sendo contratado por um periodo pré-determinado, para consolidar
um projeto ou auxiliar a empresa na resolucdo de um problema ou na mudanca de
uma situacao.

- responsabilidade de auxiliar as pessoas: o consultor deve atuar como parceiro
dos executivos e profissionais da empresa, proporcionando metodologias, técnicas e
processos que determinem a sustentacdo para 0s executivos das empresas
tomarem suas decisdes com qualidade. Nesse sentido, ndo € esperado que o
consultor conheca o negodcio da empresa em sua plenitude, pois isto € uma
prerrogativa dos executivos contratantes.

- tomada de decisfes: os consultores devem, trabalhando ao longo de todo o
processo decisorio, auxiliar os executivos a fazerem a escolhas corretas entre os

varios caminhos alternativos que levam a determinado resultado. Porém, sdo os
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executivos quem possuem a palavra final. Sendo que ndo cabe aos consultores
tomar as decisdes, mas apenas fazer analises que suportem tais escolhas.
- ndo tem controle direto da situagdo: no momento em que o consultor passa a ter
o controle direto da situagao correlacionada ao problema que gerou a necessidade
da contratacdo da consultoria, ele deixa de ser um consultor e passa a ser um
executivo da empresa-cliente. No desenvolvimento de um projeto de consultoria, o
consultor é responsavel por sua totalidade, pois 0 mesmo estd baseado em
metodologias e técnicas, para as quais o consultor foi contratado. No entanto, na
implementacdo de um projeto de consultoria, 0 executivo da empresa-cliente é
responsavel por sua totalidade, sendo que, neste caso, esta totalidade corresponde
aos resultados efetivos apresentados pelo projeto de consultoria realizado pelo
consultor externo. Nesse sentido, embora o consultor ndo tenha controle direto da
situacdo, ele ndo deve colocar-se como profissional que ndo tem responsabilidade
pelos resultados da implementacdo do projeto idealizado, estruturado e
desenvolvido sob sua responsabilidade.

Outra visdo importante é estabelecida por um instituto da area, o Instituto

Brasileiro de Consultoria Organizacional (IBCO). Sobre o IBCO:

Instituto Brasileiro de Consultoria Organizacional (IBCO)

O IBCO é Associagdo de Consultores de Organizacdo profissionais, sem fins
lucrativos, o Instituto congrega empresas de consultoria, consultores autbnomos,
consultores internos e membros institucionais através de adesdo voluntaria,
possuindo nucleos ou representantes em varios estados do Brasil.

Para ser associado € necessario participar de exames que avaliam a formacao,
experiéncia e modo de atuacdo dos candidatos. Uma vez certificados, esses
profissionais e empresas assumem compromisso com a missao do Instituto, zelando
por seu Cédigo de Etica e perseguindo seus objetivos e metas.

Para assegurar a participacdo exclusiva de empresas e consultores de alta
capacidade profissional e de elevada conduta ética, o IBCO procede a um exame
cuidadoso da forma de atuagéo dos candidatos a admissdo como membro do IBCO
e mantém esquema para defesa de seu Cddigo de Etica. O elevado padrdo de
desempenho dos Associados do IBCO, torna-os merecedores do respeito e

confianca dos empresarios e dirigentes, que utilizam seus servicos.
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A principal atividade do IBCO é a pesquisa permanente sobre técnicas, tecnologias,
ética e qualidade de consultoria. A discusséo critica dos desafios e oportunidades
nessa area produz informagfes que sdo disponibilizadas aos associados e seus

clientes (www.ibco.org.br).

O Instituto Brasileiro de Consultoria Organizacional (IBCO) estabelece a

seguinte visdo sobre o conceito de consultoria organizacional:

Conforme Estatutos Sociais - Capitulo Il - Artigo 4°: "- Para os propdésitos do IBCO,
ficam estabelecidas as seguintes definicdes: a - Entende-se por Consultoria de
Organizagdo (CO) a atividade que visa a investigacdo, identificacdo, estudo e
solucdo de problemas, gerais ou parciais, atinentes a estrutura, ao funcionamento e
a administracdo de empresas e entidades privadas ou estatais. Compreende a
indicacdo dos métodos e solugdes a serem adotados e a criagdo de condicdes para
a sua implantacdo nas organizagdes assessoradas. E exercida por Consultores de
Organizagdo, individualmente, ou através da direcdo técnica de empresas
compostas de profissionais com formacdo adequada para essa atividade, dedicadas

a prestacao desses servigos especializados para terceiros”.

De forma sintética, podemos declarar 0s consultores como pessoas
contratadas para ajudar a empresa-cliente a tracar formas de se atingir um cenario
desejado a partir dos recursos e condi¢cdes do cenério atual. Na secao posterior,
serd abordada brevemente a profissdo de consultor organizacional para entender
como mais clareza as especificidades e necessidades da relagdo consultor e

empresa-cliente.

2.1.2 O consultor organizacional

Em razéo da diversidade do mercado e suas mais variadas necessidades, a
profisséo de consultor organizacional apresenta uma ampla e também diversa gama
de individuos e empresas. Embora exista essa grande diversidade, a profissdo

apresenta um interesse comum: aconselhar profissionalmente seus clientes no que
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diz respeito ao gerenciamento e objetivos da organizagdo (BARCUS; WILKINSON,
1994).

A palavra profissdo pode ser definida como chamada ou vocagéo em que
seus membros, possuindo determinadas caracteristicas e atributos, possam fornecer
beneficios para seus clientes sob condi¢cdes estritamente especificadas. Assim,
consultoria organizacional pode ser uma profissdo, dado que seus profissionais
(BARCUS, WILKINSON, 1994):

- possuem uma grande variedade de habilidades e qualidades, sendo que a
aquisicao destas requer uma extensiva educacao, treinamento e/ ou experiéncia;

- fornecem servicos baseados em pré-eficiéncia técnica, as quais, por sua vez, estao
concentradas em um corpo de conhecimento apropriado;

- sdo suportadas por um codigo de ética e padrdes na pratica de servicos aos seus
clientes e nas relagdes com o publico e concorréncia;

- estabelecem honorarios que sao fixos de acordo com a quantidade e tipo de

trabalho a ser realizado.

Ja o IBCO, em seu estatuto, descreve o consultor organizacional da seguinte
forma:
Estatutos Sociais - Capitulo 1l - Artigo 4° b — “Consultor de Organizacdo é o
profissional, qualificado por instrugéo superior e experiéncia especifica, cuja principal
atividade é a pratica da Consultoria de Organizacdo anteriormente definida, de forma
continuada e nitidamente predominante sobre outras eventuais atividades que

porventura exerga."

Além do exposto acima, para deixar mais clara e solida as relacdes de uma
profissdo, sdo elaborados certificados, associa¢gfes e conselhos, que cada um em
sua funcgéo, aprimoram e formalizam as atividades da profisséo referida. Conforme
detalhado em topico anterior, o IBCO é um dos institutos de destaque nacional

nessa area.
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2.1.3 Motivos para a existéncia dos servicos de consultoria
organizacional

As empresas de consultoria organizacional empregam por volta de 25% dos
recém-formados das melhores escolas de administracdo dos EUA, e, costumam
fazer parte dessa amostra, os melhores alunos de suas classes (CANBACK, 1998).
Fatores como ambiente estimulante e desafiador, alto aprendizado e crescimento
profissional acelerado, fazem desse setor tdo atrativo a esses jovens talentos. Por
outro lado, estudos mostram que grande parte das inovagbes em areas como
estratégia surgem das empresas de consultoria e ndo de executivos e/ou
académicos (PAYNE, 1986). Logo constatamos a importancia e relevancia do
mercado de consultoria para o desenvolvimento e maturacdo das organizagdes no
mundo atual.

Porém, nao fica obvio o entendimento da razdo de ser de uma consultoria
organizacional. Em outras palavras, porque executivos relegam a agentes externos
partes do desenvolvimento das empresas e do capital intelectual nelas instauradas.
Nessa linha, Canback (1998) busca explicar a existéncia do mercado de consultoria
a partir da Teoria da Economia dos Custos de Transagéo (ECT).

Com o aumento dos custos burocraticos das empresas, em outras palavras,
custos com atividades ndo diretamente relacionadas a producdo, mas sim aqueles
relacionados a administracédo do negdcio, é facil entender um consideravel aumento
das chances de ocorrerem problemas de controle e gerenciamento na busca da
realizacdo de economias de escala e de escopo (CANBACK, 1999). Nessa linha,
consultores externos podem configurar uma opgdo melhor de custo beneficio para
desenvolvimento de tecnologia de gestdo em relacdo as opgles internas da
empresa.

Na medida em que a complexidade do ambiente de negdcios aumentou, a
eficiéncia dos profissionais diminui, dado uma natural limitagdo de racionalidade.
Como esses profissionais sdo capazes de gerir um numero cada vez menor de
variaveis dentro do todo, para fazé-lo com qualidade satisfatéria, foi necessaria a
criagdo de mais cargos na organizacdo, 0 que aumentou 0s custos administrativos

das mesmas.
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O consultor externo pode n&do ser indicado em situagbes onde a
especificidade do problema da empresa é muito grande. Nesses casos, 0s custos de
transacéo, para que o agente externo possa adquirir o entendimento do problema e
atuar de forma eficiente sobre ele, sGo muito superiores aos custos gerados pelas
opcdes burocraticas internas a empresa.

Assim, o complexo ambiente de negocios dos dias de hoje, requer altos
custos de transagdo para operar, 0 que aumenta a demanda por servicos
especializados de coordenacédo e gerenciamento, tais como os oferecidos pelas
consultorias. Logo, Canback conclui que a razdo de ser das empresas de consultoria
reside na situacdo onde contratar um servico € mais barato que a internalizagédo das
atividades pela empresa-cliente. E como a perspectiva € de aumento de custos
burocréticos, a perspectiva € de crescimento de mercado para a consultoria

organizacional.

2.1.4 Motivos para 0 uso dos servicos de consultoria

organizacional

Os altos executivos das empresas s&do, na maioria dos casos, 0S
demandantes dos servicos de consultoria organizacional. Apesar do exposto na
secao acima, ainda existem razdes para duvidar da necessidade de um uso
continuo, ou ainda, dos cendrios mais proprios para a utilizacdo desse servico.
Colaborando com essas duvidas, existem motivos como: o fato de o consultor ndo
possuir conhecimento tao profundo quantos os gestores da empresa e ainda possuir
um custo de hora de servigo mais caro que 0s agentes internos da empresa-cliente.

Para responder a essas questdes, alguns autores apontaram razdes que
justificariam o uso continuo e contundente do servico de consultoria. Bower, que foi
o homem-forte da Mckinsey & Co consultoria por quase cinco décadas, discorre seis

razbes para a contratagéo de consultores externos (CANBACK, 1998):

1. Eles provéem competéncia ndo disponivel internamente;
2. Tém experiéncia variada advinda de outros servigos prestados;

3. Tém tempo para estudar os problemas;
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4. Sao profissionais;
5. S&o independentes;

6. Tém habilidade para gerar a agao a partir de suas recomendagoes.

Para Barcus e Wilkinson (1994), existem trés fortes beneficios em se ter a

contratagao do servigco de consultoria externa:

1. Ponto de vista independente;
2. Qualificagbes especiais;

3. Servicgo profissional com custo e prazo determinados.

Na visdo de Greiner e Meztger (1983, apud. CANBACK 1998) existem seis

razdes para uma organizagao contratar um consultor:

Eles provéem julgamento e opinides independentes e isentos;
Apresentam idéias novas e abordagens modernas;

Possuem habilidades para diagnosticar problemas e propor solucdes;
Desempenham tarefas com habilidades técnicas pouco encontradas;

Complementam as habilidades dos gerentes da organizacao cliente;

o g M 0w NP

Implementam sistemas e treinam empregados.

Na opinido de Rebougas de Oliveira (2004) as maiores vantagens na utilizacdo

de um consultor externo sao:

- consultor possui maior experiéncia, pois realiza 0 mesmo servico em varias
empresas;

- consultor possui maior aceitacao nos escaldes superiores da empresa-cliente, pois,
normalmente, sua contratacdo é realizada pela alta administracao;

- consultor pode correr riscos (dizer e fazer coisas); e

- consultor € mais imparcial, pois ndao esta envolvido nas questdes do dia-a-dia da

empresa-cliente.

No entanto, existem momentos em que 0 servico de consultoria pode

assumir posicédo parcial e perder muito de sua contribuicdo e eficiéncia. Barcus ;
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Wilkinson (1994) indicam alguns momentos em que vale a pena as empresas-

clientes terem um olhar mais atento sobre o referido servico:

- consultor como tomador de decisGes. Quando o consultor passa a ter autoridade
formal para tomar as decisfes, ele deixa de ter um ponto de vista independente.

- consultor como vendedor de produtos de sua propriedade. Quando o consultor
passa a vender produtos ou solugdes de sua empresa ou propriedade, um softwares
por exemplo, ele perde sua imparcialidade.

- consultor como vendedor de produtos padronizados. Quando o consultor passa a
vender solugbes padronizadas, o servigo perde sua caracteristica principal e

customizacao e criatividade e o consultor passa a ser parte acessoéria do processo.

Turner (1982) propde oito razbes para a contratagdo do referido servigo
através da Hierarquia de propdsitos. Fazendo uma relagdo entre beneficios da
contratagcdo de um consultor externo, relacionamento consultor-cliente e o processo
de consultoria; ele elabora o que devem ser os oito objetivos de um processo de
consultoria, agrupados de forma hierarquica onde os cinco primeiros sdo mais
compreendidos e demandados e os trés Udltimos possuem maior complexidade,

demandando alto grau de maturidade do consultor e da empresa-cliente.

Os oito objetivos de um servi¢o de consultoria sédo (TURNER, 1982):

1. Prover informacdo ao cliente. Para atingir esse objetivo € necessario que 0s
consultores entendam o negécio da empresa-cliente a ponto de ter
conhecimento sobre quais as informacfes relevantes e necessarias.
Exemplos desse tipo de consultoria sdo: pesquisas comportamentais,
analises de custos, analises de viabilidade, pesquisa de mercado ou andlises
da estrutura competitiva de uma industria.

2. Resolver os problemas do cliente. Para esse objetivo os consultores devem
ser capazes de entender a situagdo atual do negdécio e analisar se o problema
apontado pelo cliente é de fato o prioritario ou ainda a raiz da questdo. Nesse
tipo de situacdo, é necesséria cautela, o consultor deve usar de sua

imparcialidade para néo ser totalmente induzido pela percepcdo do cliente.
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Exemplos: definicdo entre produzir internamente ou comprar no mercado
determinado produto e adquirir ou realizar uma alianca estratégica.

Realizar um diagnostico com eventual redefinicdo do problema. Realizar um
diagndstico consistente requer muito mais que um simples exame de
ambientes, recursos e cenarios. Acompanhar o histérico de decisdes e as
razbes que geraram as diretrizes da empresa € muito importante. Assim, um
consultor, de posse de seu papel independente e com visdo externa a
organizacao tem maior facilidade para diagnosticar com precisao.

Fazer recomendagfes com base no diagnostico realizado. O direcionamento
da empresa, para o alcance de objetivos estabelecidos pode ser o alvo de
uma consultoria. Com frequéncia o produto entregue para a empresa-cliente é
uma apresentacdo final e/ou relatorio escrito contendo ambos o0s
aprendizados e as diretrizes para atingir os objetivos. Nesses casos, é
fundamental que o processo de consultoria seja executado a quatro maos,
duas dos consultores, duas dos executivos da empresa-cliente.

Auxiliar na implementagcédo das solu¢cdes recomendadas. Essa participacao
dos consultores em fase de implementacdo é contestada por alguns autores,
como visto anteriormente com Barcus ; Wilkinson (1994), por tirar do consultor
a sua funcéo independente. No entanto, Turner defende que a participagéo do
consultor durante o processo de implementagdo pode ser tdo produtiva
guanta a participagdo dos executivos durante as etapas de planejamento,
sem substituir os gerentes durante esse processo. Ainda segundo este autor,
podemos ter bons resultados se essa relacdo for bem estabelecida. Também
€ ressaltado por Turner que essa relacdo sO se dara caso a etapa inicial do
projeto, onde foram desenvolvidos planos, tenha sido bem sucedida. O
engajamento do consultor, nesse formato de servico, assegura maior
comprometimento com os resultados do projeto.

Criar um consenso e comprometimento em torno da acdo corretiva. Para
termos um projeto de consultoria bem sucedido € necessario engajar a todas
as pecas-chave da empresa, executivos e colaboradores, no objetivo de
atingir as metas estabelecidas pelo projeto. Demonstrar 0 aumento de
desempenho advindo do sucesso do projeto é fundamental para criar, dentro
da empresa, clima favoravel para alcance das metas e para, também,

aproveitar oportunidades de futuros projetos com a empresa-cliente.
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7. Facilitar o aprendizado dos clientes (para resolucéo futura). Um dos grandes
beneficios do processo de consultoria é o aprendizado gerado na empresa.
Os executivos que acompanharam essa empresa incorporam nos métodos e
tecnologias de gestdo, fazendo deles, mais aptos a desafios futuros. Dai
torna-se ainda mais visivel e produtiva, a necessidade da participacdo dos
executivos durante o processo de consultoria. Com esse acompanhamento
continuo, os consultores ficam aptos a identificar as necessidades de
aprendizado e fornecer treinamento e outras capacitacbes ao corpo da
empresa.

8. Melhorar a eficacia organizacional de forma permanente. Uma consultoria
compromissada com o sucesso do cliente abraga um objetivo de longo prazo
dessa empresa. Esse objetivo € de ser bem-sucedido num longo prazo, ser
perene. Num cenario dindmico é fundamental que a empresa tenha em seus
recursos internos a capacidade de se reestruturar e de adaptar estratégias
para ter sucesso continuo. Propor agfes e estruturas que colaborem com
esse objetivo é compromisso da alta cupula da empresa e quando incentivada

por agente externo (consultoria) possui grandes resultados.

2.1.5 O relacionamento entre cliente e consultor

Apesar de o objeto de estudo da presente pesquisa ser a relacdo anterior a
execucao dos projetos, mais diretamente, os atributos determinantes da contratacao
do servico de consultoria, € importante relatar quais sdo os fatores criticos de
sucesso para um bom relacionamento entre cliente e consultor, pois estes
certamente terdo impacto no cotidiano dos consultores, na intencdo de compra
futura do servico de consultoria por parte da empresa-cliente e, possivelmente,
impacto na inten¢cdo de compra da network dessa empresa. Sobre o relacionamento
cliente-consultor, discorrem varios autores, entre eles Gable (1996), Patterson
(2000), Smith (2002), Appelbaum (2004) e Barcus ; Wilkinson (1994). Sobre a visao
desses autores, serdo descritos modelos que descrevem a dinamica do referido
relacionamento.

Gable (1996) criou um modelo multidimensional que avalia 0 sucesso de

empresas-cliente na contratacdo do servigo de consultoria externa. Sua pesquisa foi
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restrita para projetos de selecdo de software, no entanto, acredita-se que possa
perfeitamente ser estendida para outros tipos de servigo fornecidos por empresas de
consultoria. O autor coloca que apenas a avaliacdo dos resultados finais do projeto
ndo é suficiente para mensuragdo de fracasso ou sucesso e propdem trés

dimensdes que devem ser atingidas para o sucesso do projeto. Séo elas:

- recomendacdes dos consultores. Os clientes devem aceitar as recomendacdes,
utiliza-las e estarem satisfeitos com estas.

- entendimento dos clientes. Os clientes devem adquirir maior entendimento sobre o
gue fazem, sobre o método de trabalho dos consultores e devem estar mais
satisfeitos com o aprendizado organizacional.

- performance dos consultores. O cliente deve estar satisfeito com o nivel de esfor¢o
dos consultores para atingir os objetivos do projeto. Fatores como prazo e

orcamento previamente estipulado sdo fundamentais.

Outro autor, Appelbaum (2004), aponta nove fatores criticos de sucesso para que

os resultados de um projeto de consultoria sejam favoraveis aos clientes:

Consultores competentes;

Enfase nos resultados dos clientes e ndo nos produtos dos consultores;
Expectativas e resultados devem ser claros e bem comunicados;
Suporte dos executivos da empresa-cliente deve ser claro;

Adaptacéo a disponibilidade do cliente para mudancas;

Aprendizado do ambiente do cliente;

N o g M 0 DN P

Projeto deve ser definido em termos de sucesso incremental (ao invés de

grande mudanca);

o

Parceria real entre consultores e executivos da empresa-cliente;

Incluséo de consultores durante a fase de implementagéo.

Outra pesquisa que bem estudou a relagcdo consultor-cliente foi realizada por
Smith (2002). Esse autor elaborou e aplicou um questionario com os colaboradores
da empresa-cliente para avaliar os consultores e o relacionamento desenvolvido
com eles. A grande contribuicdo desse estudo foi entendimento da importancia da

comunicacao entre cliente e consultor, onde sejam niveladas expectativas com o
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trabalho. H& também outros seis pontos constatados nessa pesquisa que merecem

destaque:

1. Empregados ja estdo conscientes que consultores sd&o normalmente
contratados para realizar algum tipo de mudancga organizacional,

2. Empregados tendem a ver consultores como empregados de firmas bem
reconhecidas no mercado;

3. Empregados s&o mais favoraveis do que desfavoraveis em relacdo &s suas
experiéncias de trabalho com consultores;

4. Patrocinadores e equipe de projeto sdo mais positivos ao uso de consultores
do que aqueles empregados que apenas sdo afetados pelas mudancas
sugeridas pelos agentes externos;

5. As maiores criticas relacionadas aos consultores referiam-se a mau
gerenciamento de projeto e baixo envolvimento de executivos sénior;

6. Os comentérios negativos dos empregados estavam mais relacionados com

os resultados dos projetos do que com a execu¢ao dos mesmos.

Barcus ; Wilkinson (1994) focam em abordagem colaborativa entre consultores e
clientes para o sucesso de um projeto de consultoria. Muitas vezes, segundo estes
autores, os colaboradores entendem que tem os seus destinos nas maos dos
consultores, e dessa forma, colaboram bastante com o trabalho dos consultores.
Com o projeto feito a quatro maos, duas da consultoria, duas da empresa-cliente, o
projeto tem suas chances de sucesso aumentadas e tem sua responsabilidade
dividida entre as partes. Os pontos-chave para uma abordagem colaborativa, com

construcdo de bom relacionamento das partes sdo os seguintes:

- 0s trabalhos do cliente e o consultor devem se tornar interdependentes em todos
0s aspectos do processo de resolucéo de problemas;

- atomada de decisdes € bilateral, reconhecendo as responsabilidades e a expertise
tanto do cliente (sobre a organizacdo) quanto dos consultores (sobre as
metodologias e técnicas);

- colaboragédo é complementada por esforcos no alcance de entendimento mutuo e

no alinhamento de expectativas para o processo de resolucdo de problemas;
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- responsabilidades de implementagdo sdo definidas através de discussdes sobre
papéis e responsabilidades dos clientes e dos consultores, considerando o0s
recursos disponiveis,

- transferéncia de habilidades e conhecimentos é parte da resolucdo de problemas

para aumentar a competéncia dos clientes na resolucéo de desafios futuros.

Assim, temos com maior clareza a diversidade de fatores que influenciam o
relacionamento entre cliente-consultor e o impacto desses mesmos fatores. Fica
claro que fator de destaque nesse relacionamento, € uma real relacdo de parceira,
onde ambas as partes sejam capazes de colaborar umas com as outras e maximizar
o resultado final dessa relacéo. Para entender o que € consultoria, ainda com maior
clareza, é necessario entender o processo que € o core business da industria, como
de fato se da esse servigco. No capitulo seguinte sera abordado o processo de
consultoria para posteriormente fazermos a insercéo do elo que é, de fato, o estudo

dessa pesquisa, 0 pré-compra.

2.2 O processo de consultoria

Diversos séo os autores que estudam o processo de consultoria, elaborando
modelos que buscam descrever com clareza e boa exatiddo as etapas e pontos
mais importantes desse processo. Bruckman ; Iman (1980) descrevem um modelo
de seis etapas, a saber: 1-contato, 2-definicdo do problema, 3- coleta de dados, 4-
andlise, 5- desenvolvimento do plano de acdo e 6-implementacdo. Na obra de
Barcus ; Wilkinson (1994) existe uma secao inteira sobre o processo de consultoria,
com detalhamentos de cada uma das etapas (1- definicho do problema, 2-
levantamento de fatos e analises, 3- desenvolvimento de solucdo, 4-
implementacdo). Um modelo mais novo e arrojado, que parece tecer varios dos
modelos renomados € o de Oliveira (2005). Esse sera o modelo investigado a fundo
nessa pesquisa.

Esse modelo prop&e um processo detalhado em seis etapas, a saber: 1- pré-

entrada, 2- entrada, exploracdo do problema e contratacdo, 3- coleta de dados,
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confirmacéo do problema e definicdo de objetivos, 4- desenvolvimento da solucéo e

selecdo da forma de intervencgao, 5- avaliacdo e 6- entrega.

1-

Pré-entrada. Essa etapa é uma auto-avaliagdo do consultor. Esse deve ter em
mente suas capacidades, de forma geral, e consciéncia sobre os resultados
que elas podem prover. Faz parte desse estagio a atualizacdo do
conhecimento do consultor na sua area de atuacdo, para que esteja apto a
empregar em seu servico as melhores praticas para a organizacgao.

Entrada, exploracdo do problema e contratacdo. Essa etapa é de suma
importancia para o sucesso de todo o projeto. O consultor deve ser capaz de
iniciar um relacionamento ganha-ganha com o cliente desde esse momento.
Utilizar técnicas assertivas de analise e fechar um escopo de trabalho que
venha a fornecer ao cliente os ganhos prometidos é fundamental.

Coleta de dados. Nessa etapa o0 consultor comeca a ter um entendimento
mais profundo da empresa e do problema. Seu relacionamento com o0s
executivos da empresa é parte-chave da qualidade das informacgbes que
serdo adquiridas durante esse processo. Todas as etapas conseguintes estao
condicionadas a qualidade da informagé&o obtida na fase de coleta.

Analise e desenvolvimento da solucdo. Nesta etapa, os dados obtidos da
etapa anterior sdo tratados, interpretados e comegam a virar indicagdes que
vAo suportar a tomada de decisdo da empresa. E fatal a ligagdo dessas
informagBes ao objetivo final do projeto.

Entrega do produto final e desenvolvimento do plano de acdo. Essa etapa
consiste na formalizagcdo do projeto final, com detalhamento de resultados
obtidos e os direcionamentos previstos por ele. E necesséario o detalhamento
de todo o processo que culminou ao relatério final. Essa etapa deve conter
também um plano de acgéo, plano que ordena as atividades, em detalhe, que
culminardo nos objetivos que foram estabelecidos nas etapas iniciais.
Implementagdo. Muito € discutido sobre a validade da participacdo da
consultoria durante a implementagdo. No entanto, o aumento das
possibilidades de éxito e o aprendizado gerado ao consultor, ao se deparar
com a execucao pratica dos modelos por ele estabelecidos, parece ter

relagéo favoravel para a participagédo dos consultores nessa etapa.
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2.2.1 A contratacéo de servi¢cos de consultoria

O processo de contratacdo de consultoria é importante nesse estudo, logo
essa secdo buscara entender, de forma mais profunda, as razfes determinantes
para a escolha de uma consultoria. Em seccdes anteriores, foram abordadas as
principais razdes para a empresa-cliente contratar um servico de consultoria, no
entanto, ndo foi visto, nessa literatura, as razbes pelas quais uma consultoria se
diferenciaria de outra aos olhos do mercado potencial.

Czerniawska (2003) elaborou e aplicou uma pesquisa para entender como
as empresas-clientes faziam para escolher uma consultoria em detrimento de outras.
Sua concluséo foi que, cada vez mais, as empresas abdicam de grandes nomes de
consultoria e valorizam mais 0os nomes dos consultores. Isso indica uma percepcao
de alto valor e impacto do capital humano no servigo de consultoria, por parte das
empresas-cliente em detrimento a credibilidade que as grandes marcas de
consultoria possam trazer.

Sicoli (2001) aponta que a fase de reconhecimento da consultoria perpassa,
necessariamente, pelo conhecimento do consultor a atuar no projeto, sua historia,
suas habilidades comprovadas e sua experiéncia e reconhecimento expresso pelos
resultados no mercado de trabalho. Assim, fatores como indicacdo, reputacdo de
mercado, portfélio e publicagfes se tornam grandes vantagens competitivas.

Segundo Kotler et al. (2002) as melhores praticas para contratacdo de

empresas de servi¢o profissionais sado as seguintes:

- necessidade do cliente. Possuir conhecimento técnico especifico para atendimento
da necessidade atual do cliente.

- barreira da terminologia. Comunicagdo deve ser facil em ambas as vias
(bidirecional).

- clausula de desisténcia. O cliente deve ter formalmente o poder de desistir, sem
onus algum, da continuidade do trabalho, caso o processo do servi¢o ndo transcorra
satisfatorio.

- cobranca. O cliente deve ser capaz de entender o0 servico em pequenos pacotes-
chave, onde serdo feitos os pagamentos em proporgéo ao valor total do servigo.

- adequacéo cultural;
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- experiéncia comprovada;
- custo adequado;

- recursos adequados.

Um estudo realizado na Austrdlia, por Simon ; Kumar (2001) analisou a visao
dos clientes sobre as competéncias estratégicas que induzem ao sucesso de uma
consultoria organizacional. Esse estudo apontou fatores criticos de sucesso da
consultoria organizacional, jA mencionado em secg¢des anteriores por outros autores,
mas também apontou razdes internas as empresas-cliente para a contratacdo do

servico de consultoria. Essas raz6es foram:

- expertise insuficiente dos clientes;

- aconselhamento objetivo e independente;
- ajuda e recursos adicionais;

- legitimar a tomada de decisoes;

- rapida resolucéo de problemas.

Os fatores descritos acima parecem convergir a um ndmero mais confiavel e
coeso de variaveis que explicam a contratacdo do servigo de consultoria pela ética
do cliente. Fica evidenciado, que fatores subjetivos, comuns aos servicos em geral,
exercem grande peso sobre essa escolha e sobre os resultados do servico. Exemplo
disso é evidenciado por Czerniawska (2003), que diz que, quanto mais 0s
consultores percebem determinacdo do cliente em construir um projeto bem-
sucedido, maior a motivacdo em realizar um bom trabalho e adicionar valor a
organizacao do cliente.

Para propor uma pesquisa brasileira e adaptada ao mercado da regido, é
necessario entender a fundo as raz6es motivadoras de compras (mesmo a de
executivos representando organizagdes) para a decisdo de compra. O entendimento
mais profundo dessa questéo, objeto dessa pesquisa, percorrerd o entendimento de
guais sao os atributos de valor e qual a importancia dada a cada um deles no
processo de escolha dessa consultoria. Isso quer dizer que, para bem elaborar um
instrumento adaptado a realidade brasileira e as empresas e executivos aqui
instalados, serdo investigadas em capitulos posteriores o comportamento do

consumidor.
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2.3 Comportamento do consumidor

O campo do Comportamento do Consumidor tem feito grandes progressos
nos ultimos anos, ampliado a exploracdo de tdpicos a serem investigados, bem
como de pesquisadores com interesse no estudo das facetas que constituem este
fendbmeno. Hoje em dia, pesquisadores do comportamento de consumo ja
representam quase a metade dos professores das escolas de marketing (Business
Schools) do mundo (SIMONSON; CARMON; DHAR; DROLET, NOWLIS, 2001) e
estudos sobre o consumo ja podem ser considerados como a area de maior
crescimento em disciplinas como Antropologia e Sociologia (MILLER, 1995).

Com a convergéncia tecnolégica, o estabelecimento das parcerias
multinacionais e a abertura de mercados internacionais, como no caso do Mercosul,
0 consumidor passa a ser o foco principal dos negécios (ADLER, 1991).

O comportamento do consumidor resulta de escolhas conscientes entre
alternativas e essas escolhas séo sistematicamente relacionadas com 0s processos
psicologicos, particularmente com percepcdo e formagdo de crencas e atitudes.
Assim, os modelos utilizados para a compreensao do comportamento de consumo
(e.g., MCGUIER, 1969; PETER; OLSON, 1993) baseiam-se em grande parte na
area de cognicdo social para a sua fundamentac@o tedrica. Tais modelos, ao
identificarem e proporem a medi¢cdo de respostas cognitivas salientam o papel da
tomada de decisdo no consumo. Por exemplo, Kleindorfer, Kunreuther e
Schoemaker (1993) descrevem que individuos normalmente utilizam os processos
de decisdo mais simplificados para fazerem suas escolhas. Tversky, Sattath, e
Slovic (1988) propdem um modelo de contingéncia de pesos no qual individuos
fazem um balanco custo-beneficio entre dimensdes de probabilidade e utilidade.

A variavel expectativa tem sido profundamente explorada para se entender a
preferéncia de consumidores, em especial, pela teoria da expectancia (LEWIN,
1938; TOLMAN, 1959). Esta teoria parece ser aquela que mais se aplica ao
comportamento do consumidor (FEATHER, 1995), e define a expectancia como um
produto das variaveis: valéncia, instrumentalidade e expectativa. Nesse contexto, a
expectativa é vista como crencas que individuos tém que acdes particulares da sua

parte podem levar a resultados especificos.
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Valéncia pode ser definida como uma variavel de orientagcdo afetiva com os
resultados. A valéncia para um individuo esta relacionada ao resultado do produto
que ele espera ter e com o nivel de satisfacdo que este & capaz de proporcionar,
embora ndo esteja diretamente relacionada com o real valor atribuido a ele.
Entretanto, um produto com valéncia negativa pode se tornar positivo depois de uma
vivéncia com o produto/servigo (PINDER, 1992). Ja a instrumentalidade se refere a
um auxilio, suporte a mudanca de um resultado para outro (PINDER, 1992;
FEATHER, 1995). Significa dizer que um resultado tem uma valéncia positiva se a
pessoa acredita ter uma alta instrumentalidade para a aquisicdo de um
produto/servico e acredita poder evitar as valéncias negativas deste mesmo
resultado. Finalmente, o conceito de expectativa relaciona-se a crenca de que uma
resposta particular pode ser possivel. Ela envolve o levantamento cognitivo das
valéncias, a percepcao da instrumentalidade e posteriormente o desenvolvimento de
crencas sobre o atendimento do objetivo proposto, ou o consumo em si (PINDER,
1992). A area de comportamento do consumidor (JACOBY; HOYER , BRIEF, 1992,
AUGUSTYN, HO, 1998) usa da teoria de expectancia ao considerar oS processos
pelos quais o consumidor adquire e processa informagéo a respeito de um produto /
servigo. Diversos modelos foram delineados com base nessas preocupacoes,
incluindo aquele descrito por Peter e Olson (1993). Segundo esses autores, 0
processo de escolha do consumidor se da em seis passos: problema de
reconhecimento, busca de informag&o interna, busca de informagdo externa,
integracdo das informacgdes, tomada de deciséo e, finalmente, consumir.

O primeiro estégio descrito no modelo, problema de reconhecimento, é aquele
em que o individuo percebe diferencas no estado atual e no estado ideal. Segundo
Peter e Olson (1993), esse estagio é aquele no qual o processo de decisdo é
ativado. A tomada de decisé@o é definida aqui como a intencéo e reflexdo da escolha
em resposta as necessidades percebidas (KLEINDORFER, KUNREUTHER;
SCHOEMAKER, 1993). O processo de decisdo e as atitudes dos consumidores
sofrem influéncia dos grupos de referéncia, da familia, e dos esforcos do marketing
(JACOBY; HOYER, BRIEF, 1992; SMITH, BOND 1999; KLEINDORFER,
KUNREUTHER, SCHOEMAKER, 1993). Devido a essas influéncias no processo de
decisdo, € possivel de modificar as estratégias de marketing e torna-las mais
eficazes e eficientes. O presente projeto busca investigar precisamente as

necessidades percebidas por potenciais clientes, ou consumidores de servi¢cos de



30

consultoria organizacional para pequenas e meédias empresas no DF. Assim,
entendendo esses consumidores como organizagdes, e ndo individuos, busca-se as
expectativas de tais consumidores, os possiveis fatores geradores de satisfacdo e
preferéncias para, assim, avaliar a potencialidade desse tipo de servico no mercado
de Brasilia, DF. E interessante notar que a satisfacdo do consumidor é entendida
como um estado psicoldgico resultante da confirmacdo da expectativa de consumo
(JACOBY; HOYER, BRIEF, 1992), estando assim relacionada a preferéncia do
consumidor. Os componentes da satisfagdo séo cognitivos, isto é, avaliativos quanto
a utilidade do produto ou servico para a necessidade atual. Satisfacdo ocorre
quando o resultado das expectativas € alto e a desaprovacdo é pequena; um dos
paradigmas estudados aqui € o da comparagdo (SIMONSON et al., 2001), que é
baseado na nocdo de que a satisfacdo se constréi de forma comparativa em trés

diferentes niveis: experiéncia passada, experiéncia de outros e a situacao presente.

Com a comparagédo entre esse trés niveis, pode-se falar de pelo menos trés
etapas ou enfoques distintos na avaliagédo da satisfagdo de servicos. A primeira era
dos projetos de Qualidade de Servigos apresentava um foco voltado a questédo da
satisfacdo, obtida muitas vezes a quaisquer custos. A segunda fase introduziu o
relacionamento de satisfacdo com retencédo de clientes, voltando o foco para esse
ultimo. De nada adiantava haver clientes satisfeitos que ndo permaneciam clientes.
Na terceira e atual etapa, nota-se uma ampliacdo da abordagem focando-se a
rentabilidade proporcionada a empresa, isto €, busca-se satisfazer o cliente para
que ele permaneca mais tempo junto & empresa e, consequentemente, agregue
mais valor na formacdo da rentabilidade dessa (REICHHELD, SASSER, 1996;
RUST; ZAHORIK; KEININGHAM, 1993). Verifica-se, pois, uma preocupacao com a
manutencéo de esforcos de melhoria de qualidade de servigos, com consequente
expansdo do nivel de satisfacdo, desde que haja também um retorno desse
investimento, muitas vezes condicionado a existéncia de retencao-lealdade, como
mediadores da geracao de rentabilidade. No que se refere a industria de servigos,
h& de se observar que o ganho, se ndo imediato, ocorrera pelo menos em médio
prazo, incrementando a satisfacdo da sociedade com a prestacado desses servigos
0 que repercutira, sem duvida, no aumento imediato da rentabilidade do prestador

do servigo, além do que havera, com efeito, a fideliza¢do dos clientes.



31

A busca da satisfagdo do cliente objetivando a sua fidelizagdo tem na
experiéncia passada o determinante mais forte de satisfagdo. Quando essa
experiéncia € ambigua, a experiéncia dos demais passa a ser um importante
motivador. Assim, o0 presente estudo se preocupou em identificar, controlar e
analisar o conjunto de variaveis que impacta na decisdo de compra do consumidor
com relagdo aos servicos oferecidos por uma empresa de consultoria. No que diz
respeito ao comportamento do consumidor investigado, a questdo geral refere-se a
expectativa da funcdo do servico oferecido, e a satisfacdo decorrente desta
expectativa. Pretende-se definir um instrumento avaliativo desse fendmeno, ou seja,
capaz de medir a importancia atribuida aos atributos de valor de consultoria

organizacional.
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3 METODO

3.1 Caracterizacao da pesquisa

Os diferentes tipos de pesquisa podem ser classificados quanto a natureza,
guanto aos objetivos e quanto aos procedimentos (ANDRADE, 1999).

A natureza da presente pesquisa € original, dada que essa pesquisa foi
realizada pela primeira vez e teve seu instrumento de coleta elaborado pelo autor,
segundo meétodos cientificos a serem especificados nas préoximas linhas dessa
secéao.

Quanto a objetivos, podemos colocar esta pesquisa em um meio termo entre
pesquisa descritiva e pesquisa exploratéria. Por um lado, € uma técnica padronizada
de coleta, com procedimentos de analise claros para descrever um fendmeno
identificado e corroborado por revisGes literarias e especialistas das &areas
competentes. Pode ser vista como pesquisa exploratéria dado o carater investigativo
e objetivos ainda de reconhecimento de variaveis, tipico de pesquisas iniciais em um
tema.

Sobre a Gtica dos procedimentos da pesquisa, esta pesquisa se utilizou da
revisdo bibliografica, fonte de dados secundérios, para embasar o alcance dos
objetivos. Também houve grande esfor¢co para captacdo de dados primarios, para
melhor avaliar como se comporta o mercado local diante do exposto na literatura.
Para o estagio de coleta de dados primarios seguiu-se com o modelo adotado na
psicometria (PASQUALI, 1999), que é baseado em trés grandes polos:
procedimentos tedricos, empiricos e procedimentos analiticos. Os conjuntos de

procedimentos, aplicados aos objetivos da pesquisa, sdo descritos a seguir.

1. Procedimentos teoricos e empiricos:

Os procedimentos tedricos envolvem a definigho dos componentes
psicolégicos (e.g. atitudes, estilos, preferéncias) observados pelo levantamento e
diagnostico demografico (propriedades), a definicAo da estrutura semantica dos
componentes (dimensionalidade), as definicbes constitutivas e operacionais das
variaveis (construcdo de itens) e a analise tedrica dos itens do instrumento (anélise

semantica e de juizes). Para a realizagdo destes procedimentos foram utilizadas



33

fontes de informacdo bibliograficas (literatura cientifica), documentais (pesquisas
documentais) e empiricas.

Nesta etapa de construgdo de instrumento, 11 antigos clientes de uma
empresa de consultoria foram convidados a participar de uma entrevista de
profundidade com roteiro semi-estruturado (Apéndice A), cujas perguntas versavam
sobre: qual a experiéncia que esses participantes tiveram com consultoria
organizacional e como foi, 0 que os clientes julgam mais importante no servico de
consultoria, 0 que motivaria essa empresa-cliente a contratar um servico de
consultoria, entre outras. Os dados foram registrados, transcritos e posteriormente
analisados por um especialista em comportamento do consumidor e consultores
organizacionais com boa experiéncia de mercado. Resumidamente, tais
procedimentos visavam um levantamento exploratorio de informacdes sobre os
fendmenos investigados, possibilitando a validacdo dos dados obtidos por outros
procedimentos. Desta fase de construgdo de instrumentos, produziram-se itens,
construidos como itens de medida de atitude, seguindo a literatura da area (e.g.,
FISHBEIN, AIZEN, 1991). Tais itens foram agregados a uma escala de importancia
de 10 pontos, sendo “1” referente a “Nenhuma Importancia” e “10” como “Extrema
Importancia”.

Os procedimentos empiricos subsequentes envolveram a aplicacdo do
instrumento e a coleta de informagcdo empirica. A coleta de dados quantitativa foi
realizada em duas etapas. A primeira se referia ao teste do instrumento em uma
amostra menor da indicada anteriormente. Corrigiram as falhas do instrumento e foi
partiu-se para a etapa da calibragdo do instrumento. Esta segunda etapa foi
definitiva, com a amostra total de sujeitos.

2. Procedimentos analiticos:

Os dados coletados foram submetidos a uma bateria de testes estatisticos
para conferir andlise de dados extremos. ApoOs a corre¢cdo do banco de dados,

prosseguiu-se a analise de sua validade e confiabilidade.



34

3.2 Populagédo e amostra

O universo da pesquisa é referido aos executivos de topo, os tomadores de
decisdo das empresas, de pequeno e médio porte do Distrito Federal. Apds estudo
empirico e entrevistas com especialistas, conclui-se que esse nicho, de pequenas e
médias empresas, caracteriza melhor um segmento. Abordar empresas de micro a
grande porte traria uma amostra muito heterogénea o que aumentaria a dificuldade
do processo de coleta de dados e de andlise, indesejavel do ponto de vista de uma
pesquisa de carater ainda exploratorio. Também, por constatagdo de especialistas
de mercado e consultores organizacionais de larga experiéncia, excluiram-se as
micro-empresas, dada que a realidade dessas empresas (em boa parte dos casos) é
distante das condi¢cBes necessérias para se vigorar uma consultoria que venha a
produzir bons resultados. Olhando-se o nicho de grandes empresas, vimos 0 outro
extremo. Um universo de empresas ja maduras, com maior possibilidade de
acompanhamento de consultorias grandes, de renome, assim se assemelhando
mais a quadros internacionais. Acompanhando esse nicho a seu carater de
informagé&o regional e ainda, de colaborar com informagéo a setores mais carentes.
Faz-se necessario salientar as limitacdes da elaboracdo de hipéteses em pesquisas
exploratorias.

A pesquisa quantitativa teve uma amostra total de 127 empresas de
pequeno e médio porte do DF sendo que em cada empresa o questionario foi
respondido pelo executivo responsavel pelas decisbes gerenciais. Desses 127
guestionarios, 19 foram excluidos em processo de tratamento de dados -
descartando casos extremos e casos omissos, dando maior confiabilidade a analise
seguinte.

E importante salientar que a pesquisa buscou conhecimento acerca das
razdes motivadoras de compra, através da opinido dos principais gestores, dessa
forma € uma pesquisa de andlise do nivel organizacional. Esse nicho de pequenas e
médias empresas de Brasilia compde um universo de 5.783 pequenas empresas e
641 médias empresas, segundo dados do Ministério do Trabalho e Emprego - RAIS
(2005) assim, o universo total é de 6424 empresas. E importante também salientar
que os critérios adotados pelo SEBRAE para classificar as empresas entre pequeno

€ médio porte sao:
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Pequena empresa:
) Na industria e construgdo: de 20 a 99 pessoas ocupadas;
1)) No comércio e servigos: de 10 a 49 pessoas ocupadas.
Média empresa:
) Na industria e construgéo: de 100 a 499 pessoas ocupadas;

1)) No comércio e servi¢os: de 50 a 99 pessoas ocupadas.

Algumas restricbes dessa pesquisa sdo levantadas e planejadas. A primeira
delas advém da dificuldade de se atingir esses gestores. Eles sdo naturalmente um
nicho com pouca disponibilidade de tempo e com resisténcia a fornecer informagdes
das empresas (por menores que sejam essas informagfes). Para minimizar esse
efeito foram pensadas téticas de abordagem e adaptac¢des no instrumento de coleta.
Pela falta de um mailing desse segmento de empresas, as abordagens foram
presenciais, feitas porta a porta nas empresas. Esse tipo de abordagem é muito
dispendioso, e essa pesquisa possui limitacdes orgcamentdrias. Outra questao
restritiva € que essas empresas, que abarcam os gestores, alvo da pesquisa, se
distanciam muito fisicamente uma das outras, elevando o tempo de coleta e
incrementando custos. Para minimizar esse efeito, foram mapeadas zonas
econbmicas dentro do DF com maior propensdo a ter um grande numero de
empresas desse segmento. Por essas razfes serd uma amostra por conveniéncia,
nao-casual e ndo-aleatéria. O plano de amostragem € adequado a pesquisas
exploratorias, mas nao recomendavel para pesquisas conclusivas (que ndo é a
pretensao desta) Gouvéa (1996).

Dado o quadro de variaveis, pretendeu-se construir instrumento capaz de
integrar as variaveis que impactam na decisdo e intengdo de compra de empresas-

cliente ao servigo de consultoria organizacional.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A primeira questdo do instrumento aplicado (Apéndice B) buscava medir a
importancia atribuida aos atributos de valor de consultoria organizacional para a
contratacdo do mesmo. Os 47 atributos, listados em itens, cuja constru¢ao foi
descrita no topico de método (e.e., revisdo bibliogréfica, discussdo com especialistas
e entrevistas semi-estruturadas com clientes no perfil desejado na amostra/ ver
Apéndice A). Para analisar os dados obtidos nessa primeira questdo do instrumento
guantitativo do estudo, foi feita uma analise dos componentes principais (PCA), que
subdividiu os 47 atributos em componentes.

O resultado da PCA indicou dois componentes (KMO= 0,74; Qui 2= 2777,31***
% variancia explicada= 49,42), denominados de “procedimentos internos de
consultoria” e “imagem externa da consultoria” pelo autor. O alfa cronbach, que
indica o quanto os atributos representam o componente, de “procedimentos internos
de consultoria” foi de 0,96 e de “imagem externa da consultoria” foi de 0,87. Segue

tabela resumo das informacgdes.

Cargas
Componentes Atributos Fatoriais Comunalidades
Imagem externa da | Tamanho da equipe de trabalho. 0,994 0,831
consultoria Utilizac&o de modelos padrées de consultoria. 0,837 0,849
Preco abaixo do mercado. 0,759 0,691
Tempo nho mercado da consultoria. 0,755 0,647
A consultoria possuir desenvolvimento académico,
produzindo artigos cientificos, cases e demais materiais de
cunho académico. 0,701 0,664
A consultoria ministrar palestras e seminarios no mercado. 0,585 0,783
Tempo de experiéncia pratica dos consultores. 0,557 0,659
Consultores com especializagdo em cada area de
conhecimento utilizada no servico prestado a organizacao. 0,518 0,679
A consultoria prestar servigos superiores aos oferecidos no
mercado, mesmo que praticando pregos igualmente
superiores. 0,507 0,701
A consultoria demandar pouco tempo da organizagao. 0,507 0,734
Mensuragao dos resultados do servigo prestado. 0,464 0,831
Referéncias do trabalho da consultoria por clientes
conhecidos de outras empresas. 0,387 0,797
Entrega de resultados ao longo do projeto, hdo sé no final. 0,377 0,633
Dar subsidios para a tomada de decisdo na organizagao. 0,368 0,648
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Cargas
Componentes Atributos Fatoriais | Comunalidades
Procedimentos Comprometimento com o resultado do projeto. 0,898 0,778
internos de Adaptacéio do servico a realidade da organizacéo. 0,871 0,801
consultoria Qualidade das solucdes propostas ao fim do projeto de
consultoria (ndo incluiimplementacao). 0,847 0,825
Realizar acompanhamento ap6s o término do projeto para
auxilio na implementagéao das praticas propostas e para
sanar davidas. 0,847 0,731
Capacidade de propor solugdes completas para as
dificuldades da organizacdo 0,844 0,742
Identificacéo de falhas na organizacao. 0,843 0,822
Prontiddo no atendimento das requisicbes da empresa. 0,841 0,860
Agilidade na execugéao do servigo requisitado pela
organizacao. 0,817 0,766
Esclarecimento, junto ao cliente, das necessidades da
organizacao. 0,788 0,683
Pontualidade na entrega do produto final. 0,782 0,860
Atencao prestada pelos consultores. 0,769 0,713
Cumprimento dos prazos estipulados no contrato. 0,747 0,882
Realizac&o de um diagnoéstico preciso, levantando as
principais e reais causas dos problemas. 0,735 0,535
Ser proativo: diagnosticar pontos de melhoria antes mesmo
do cliente. 0,727 0,615
Solugdes inovadoras no servico prestado. 0,714 0,805
Participacéo efetiva da organizacao cliente no servico
prestado pela consultoria. 0,712 0,747
A consultoria Implementar as agdes propostas no servigo
prestado. 0,697 0,842
Fornecimento de diagnéstico quanto as dificuldades da
organizacao. 0,692 0,774
Atualizacéo técnica da consultoria. 0,688 0,808
Dominio da consultoria de ferramentas de tecnologia da
informacgéao para utilizag&o no servigo prestado a
organizacao. 0,688 0,749
Bom relacionamento entre funcionarios internos da
organizacao e consultoria. 0,685 0,738
Acesso a conhecimento especializado fornecido pela
consultoria. 0,635 0,763
Cordialidade no atendimento. 0,626 0,666
Capacitacdo / formacado dos consultores. 0,584 0,705
Formas de pagamento flexiveis. 0,546 0,700
A consultoria estabelecer um canal de comunicacéao
pratico e efetivo com a empresa durante o servico
prestado. 0,524 0,760
Manutencgao de sigilo das informagdes da organizagéo e
do projeto. 0,484 0,786
Capacidade de entregar resultados rapidos. 0,457 0,782
Agilidade no processo de contratagdo da consultoria. 0,429 0,766
Fornecimento de treinamentos para auxilio no servigo de
consultoria prestado. 0,413 0,758
Resultados positivos de projetos anteriores da consultoria. 0,388 0,830
Experiéncia da consultoria em projetos antecedentes. 0,375 0,705
Adequacdo da consultoria a cultura da organizagao. 0,359 0,707

Tabela 1 — Componentes, atributos e cargas fatorias.

Fonte: elaboracédo do autor.

O componente “procedimentos internos de consultoria” teve uma média 8,56

e desvio padrdo de 1,02. Enquanto o componente “imagem externa da consultoria”

teve média 8,01 e desvio padrao pouco maior, de 1,06. Ambos os componentes
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tiveram uma avaliagdo de alta importdncia para o consumidor, jA que a maior
resposta € “10 - extremamente importante”. Esse padréo € indicativo de que os
consumidores tém grande apreco pelos componentes do servico de consultoria,
indicando também alto grau de envolvimento e expectativa com esse servico.

A segunda questdo do instrumento rezava sobre a intencdo de compra do
consumidor de consultoria. Nela o respondente descrevia se a organizacao da qual
faz parte pretende contratar ou contratou, nos ultimos 3 anos, alguma empresa de
consultoria empresarial. Em caso afirmativo, a questdo se abria a trés opcgbes
(contratou recentemente, contratou recentemente e pretende contratar novamente e
contratou recentemente). A opc¢do contratou recentemente foi desenhada para
abarcar os respondentes que haviam contratado o servico, mas que nao tinham
opinido formada sobre a contratacdo ou ndo do servico posteriormente (indecisos).
Em caso de resposta negativa a questao dois, o respondente especificava em trés
opcdes sua intencdo (mas pretende contratar, ndo pretende contratar e ndo possuo
informacdes para responder a referida pergunta). Essa questdo buscava categorizar
a amostra em perfis diferentes de intencdo de compra, configurando nossa variavel
independente e assim, gerando informagcdo mais precisa para atuagdo pratica no
mercado para o melhor entendimento do fenémeno, ja que, por exemplo, podemos
mensurar a quantidade da amostra que pretende contratar e 0 que mais esperam de
uma consultoria.

As resposta a questéo 2 do instrumento, se subdividiram da seguinte forma:

% sobre Quantidade % sobre | Quantidade .
de Item Sub-item
total total de respostas
respostas
18% 18 contratou recentemente
179 17 contratou recentemente e pretende
41% 41 sim ° contratar novamente
contratou recentemente e nao pretende
6% 6
contratar novamente
22% 22 mas pretende contratar
. ~
59% 60 no 15% 15 _ e ne.lofpretenije contratar y
23% 23 n&o possuo informagdes para responder a
referida pergunta

Tabela 2- Respostas da questao 2.

Fonte: elaborado pelo autor
Nessa dispersdo de respostas € interessante observar a alta quantidade de
organizacdes positivamente intencionadas para a compra do servi¢co de consultoria,

39% - sendo 17% contratou recentemente e pretende contratar novamente e 22%
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nao contratou mas pretende contratar. Esse € um sinal positivo para as empresas
que pretendem atuar no segmento, ou que ja atuam. E importante lembrar que
nessa amostra ainda ha uma grande parte de consumidores indecisos.

Para entender a relacdo entre a intengdo de compra dos consumidores
(variavel categdrica) e a importancia dada aos componentes dos atributos de valor
de consultoria (variavel intervalar), foi realizada uma andlise de correlacdo néo

paramétrica (Spearman Rho), que indicou os valores distribuidos na tabela abaixo.

Opcdes de resposta para questéo 2 Procedimentos Imagem
internos externa
contratou recentemente -,031 -,108
contratou recentemente e pretende contratar 341 410"
contratou recentemente e ndo pretende contratar novamente - 432" -420"
Mas pretende contratar ,190 ,251
E na vai contratar -,023 ,107
N&o possui informacdes -,167 -,344"

*** correlagdo significante a < 0,001
** correlagéo significante a < 0,01

* correlacdo significante a < 0,05
Tabela 3 — Correlacdo opg¢Oes da questdo 2 e componentes de atributos.
Fonte: elaborado pelo autor.

Os valores da correlacdo, que medem o grau de envolvimento entre duas
variaveis — positivamente ou negativamente, apontou diversos relacionamentos
relevantes entre as varidveis da questdo 2 e os componentes extraidos da questdo
1. Para a relacao “procedimentos internos (P1)” e “imagem externa (IE)” houve uma
correlacdo positiva, indicada por Rho de 0,64**, que é hipoteticamente explicada
pelo fato de o consumidor que tem alto envolvimento com o servico de consultoria,
julga importante os diversos quesitos que compdem o0 servi¢co, ndo abrindo méo de
gualidade como um todo. Para “contratou recentemente e pretende contratar’ e
correlacdo positiva com “PI” e “IE”, o indicativo € que a prestacao do servi¢co anterior
atendeu as expectativas prévias e gerou uma atitude positiva com o servico, fazendo
desse uma boa busca interna e até externa (como indica a alta correlacdo com
imagem externa) para a resolugéo de problemas internos da empresa e de aumento
de performance. Também € possivel que as empresas de consultoria com boa
imagem externa tenham prospectado clientes e atendido a expectativa desses

clientes, gerando assim um padrédo de comportamento que entende que boa imagem
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externa — ndo necessariamente de experiéncia comprovada, é sinal de qualidade de
servico. JA para o caso de “contratou recentemente e ndo pretende contratar
novamente” e correlacdo negativa com “PI” e “IE”, parece justificar justamente o
oposto. E grande indicio de que essa fatia de empresas tenha ficado insatisfeita com
a sua experiéncia com o servigo de consultoria e assim tenha gerado uma atitude
negativa em relacdo ao servico de forma generalizada, importante frisar que
segundo Kotler (2002) o maior indicador de bom desempenho de uma consultoria é
a satisfacd@o do cliente, e também é a maior garantia de fidelizac@o para servigos. A
Gltima correlagdo significativa resultado desse cruzamento de questbes € “nao
possui informagbes” e “IE”, negativamente relacionadas. Para essa relacdo a
hipotese € que onde quem néo tem informag&o tem uma natural barreira a venda,
em especial a cadeia de servi¢os, essencialmente intangivel. Essas distingdes claras
no comportamento do consumidor, de acordo com sua intencado de compra, facilitam
o entendimento do mercado consumidor em segmentos (Kotler, 2002) e assim o
desenho de estratégias comerciais e até mesmo de desenho de negdcio, ou seja,
construir a consultoria para focando os atributos necesséarios do mercado desejado.
Para o meio académico € insumo para a elaboracdo de hip6teses mais claras,
profundas e assertivas.

A analise de regressédo logistica foi usada para se entender o quanto 0s
fatores “PI” “IE” explicam a variavel dependente apontada na segunda questdo do
instrumento. Os componentes “PI” e “IE” explicam 12% de quem contratou o servigco
de consultoria, apontado pelo R quadrado de Nagelkerke. Nessa analise, o fator 1
(PI) apresentou Exp(B) = 1,27 e Wald = 0,861. Na mesma andlise o Fator 2 (IE)
apresentou Exp(B) = 0,817 e Wald = 0,680. Os valores apontam que 0 maior peso
para foi do Fator 1 (PI), justificando a contratacdo do servico de consultoria. Esse
dado é indicativo de que as empresas consideram sim parametros externos e a
apresentacdo da consultoria, durante o processo de contratagdo, no entanto, os
fatores determinantes da atitude positiva de compra sdo aqueles que caracterizam o
servico e determinam a qualidade dele. Logo evidenciamos como estratégia
fundamental as empresas e prestadores de servico da area o investimento nos
quesitos basicos de qualidade de servi¢o, que devem ser apresentados em altissimo
padrédo, em detrimento de investimento em fatores geradores de visibilidade ou
prestigio externo da consultoria, pois esses requerem alto investimento e tem menor

apreco do consumidor na decisao de compra.



41

5 CONCLUSOES E RECOMEDACOES

O presente estudo teve por objetivo identificar e analisar o conjunto de variaveis
que impacta na intencdo de compra do consumidor com relagdo aos servigos
oferecidos por uma empresa de consultoria. Para tanto foi feita larga pesquisa no
campo de consultoria, retomando da literatura as contribuicbes de diversos autores
para o tema relacionado. Na literatura de consultoria ficou clara a pequena produgéo
nacional e a falta de pesquisas e estudos que entendam a regionalidade brasileira,
assim, dificultando o desenvolvimento da industria de consultoria no pais. Mais que
uma escassez de literatura, ha uma quase inexisténcia de estudos na érea para o
DF, regido tdo aquecida e promissora economicamente. Buscando a visdo do cliente
e entendendo que a boa estratégia s6 pode advir de boa informacao e conhecimento
do cliente, foram feitas diversas entrevistas e estudos documentais sobre clientes
em empresas de consultoria, para a construcdo de um instrumento que pudesse
medir a importancia dos atributos de consultoria e sua relacdo com a intencéo de
compra dessas organizagbes. Os resultados, embora impossibilitados de
generalidades, indicaram sucesso do instrumento para essa medicdo e para
segmentacédo de clientes sobre a 6tica do consumo.

As dificuldades de um projeto pioneiro, como esse apresentado, sdo grandes.
Houve um universo de eventos de dificil predicdo, como a dificuldade da coleta de
dados com os principais gestores, alta dispersdo da amostra e alto custo de coleta,
mas a superacao, a medida do possivel, viabilizou a captacdo de 127 questionarios,
uma verdadeira vitéria, mas que néo satisfaz as necessidades de uma amostragem
estatistica. Devida a grande aplicabilidade pratica das informacfes desse estudo, o
autor recomenda a futuros pesquisadores um aperfeicoamento do instrumento,
intenso planejamento de amostragem e plano de captacdo de recursos para o
mesmo, ja que o usufruto desses dados para o setor de consultoria e académicos é
evidente. Pode ser grande vetor para desenvolvimento de uma indudstria regional
com alto padréo de qualidade e em um setor que, por natureza, desenvolve aos
diversos outros.

E esperado pelo autor que a ampliacio dessa linha de pesquisa gere
informagbes mais precisas para o mercado e possibilite a criacdo de instrumento

estatisticamente validado, testado em amostragem adequada e que possibilite
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generalizacBes estatisticas. E um trabalho que pode ser estendido as mais diversas
regides do pais e que pode ser indexado com informagBes mais diretas, de
aplicabilidade econémica, como feita nesse instrumento.

Fica mais claro para o autor a existéncia de um grande mercado, avido por
consumir, mas consumir um servico de qualidade. Os dados também mostram a
importancia de se desenvolver institutos ou associagbées como o IBCO, que dao
maior suporte e legitimidade as consultorias sejam capazes de certificar os aptos a
prestar servicos efetivos as empresas, eliminando do mercado os maus consultores,
apontados pelos dados da pesquisa como o grande vildo do mercado.

As consultorias que estiverem mais bem capacitadas para atender ao mercado,
em termos de conhecimento e entendendo, de fato, a Optica e demanda desse
mercado, serdo a lideranca da industria e certamente terdo a melhor fatia de uma

inddstria que cresce a numeros extraordinrios.
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APENDICES

Apéndice A — Entrevista semi-estruturada

Quest0des utilizadas

1.

2.

No A~

8.

O que o (a) senhor (a) julga mais importante na prestacdo de qualquer
servico?

O que o (a) senhor (a) espera de um servico de consultoria empresarial
(entenda por consultoria empresarial todos os servicos de consultoria
capazes de auxiliar a gestdo da empresa do qual o (a) senhor (a) faz parte)?
O que nao pode faltar numa empresa de consultoria empresaria?

O que faria o (a) senhor (a) contratar um servigo de consultoria empresarial?
Que fatores poderiam influenciar na escolha de uma consultoria empresarial?
Quais sdo as maiores dificuldades na condugédo do seu negdcio atualmente?
Quais sdo as medidas adotadas quando o(a) senhor(a) se depara com um
problema na sua empresa do qual o(a) senhor(a) tem pouco conhecimento ou
dificuldade para resolver?

O senhor teve experiéncias com consultoria? Caso sim, relate-as.

Descricao da empresa

1.

Qual o porte da empresa?
( ) Micro( ) Pequena () Média ( ) Grande

NUmero de funcionarios:

Tempo de existéncia da empresa:
1-Até1ano

2-Dela3anos
3 -De 3ab5anos
4 - De 5 a 10 anos
5-De 10 a 20 anos

6 - Mais de 20 anos

Regido administrativa da empresa:

Qual o setor de atuagédo da empresa:




Apéndice B — Questionario guantitativo

Pesquisa de Opinido
Prezado(a) Gestor(a),

Vocé estd sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa scbre a Aceitagdo de Empresas de
Consultoria no mercado de Brasilia, gue esta sendo realizada pelo do Grupo ce Estudos e Pesquisas em
Comportamento do Consumidor da Universidade de Brasilia, Consuma/UnB. Nosso objetivo & identificar o
gue o mercado empresarial do Distrito Federal espera de servicos de consultoria, © que valorizam e sua
aceitagdo.

Trata-se de uma pesquisa de mercado sem vinculos com qualguer érgdo publico ou empresa e sua
opini@io é muitc importante para compreendermos como o mercado de Brasilia vé os servicos de
consultoria. Ndo existem respostas certas ou erradas para nenhuma das questées. Responda as perguntas
baseando-se nos seus proprios valores e opinides. Vocé ndo precisard escrever seu nome, nem identificar a
empresa. Os dados da pesquisa serdo analisados através de resultacos gerais, assim sendo, respostas
individuagis n@o poderdo ser identificadas. Os resultados ser@o posteriormente utilizados na elaboragdo de
um relatério, que ndo conterd nenhuma informag¢do que possa identificar os participantes da pesquisa,
onde serdo apresentados apenas temas gerais. Em média, o questiondrio é respondido em 15 minutos.

Obrigado por sua colaboragdo!

Questiondrio

Pensando no que vocé conhece sobre empresas de consultoria, por favor, avalie o grau de
importdncia para cada uma das caracteristicas abaixo Vocé pode marcar qualguer nimero entre 1 & 10
que melhor expresse sua opinido.

Por favor, responda da maneira mais sincera possivel.
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1. O quanto cada um dos pontos abaixo seria importante na sva decisdo de | Nada Extremamente
contratar uma consultoria empresarial para sva organizagdo? |l;ﬂ90r;°nh-" TR simet;ﬂon:ln?
] T

Cumprimento dos prazos estipulados ne confrate.

Pontualidade na entrega do produto final.

Qualidade das solugdes propestas ao fim do prejeto de consulteria
(n&o inclui implementag&o).

Atencdo prestada pelos consultores.

Capacitagdo / formagdo dos consultores.

Cordiglidade no atendimento.

Prontid&o nc atendimento das requisicdes da empresa.

Agilidade nc execugdo do servigo requisitado psla organizagdoe.

SO oo en s | Lo |3 —

Manutengdo de sigile das informag&es da organizagdo e do projeto.

Consultores com especializagdo em cada drea de conhecimento
utilizada no servigo prestado a organizogdo.

11 | Experiéncia da consultoria em projetos anteriorss.

12 | Prego abaixo do praticado no mercado.

13 | Esclarecimento, junto ao clienie, das necessidades da organizagdo.

Redlizagdo de um diagnéstico preciso, levantando as principais e reais
causas dos problemas.

15 | Comprometimento com o resultado do projeto.

16 | Tempo de experiéncia pratica dos consultorss.

17 | Darsubsidios para a tomada ce decisé@o na organizagdo.

18 | Formecimento de diagnéstico guanto & dificuldades da organizacdo.

19 | Acesto a conhecimento especializado formecide pela consultoria.

20 | A consultoria ministrar palestras e seminarios no mercado.

21 | Agiidade nc processo de conratag&o da consultoria.

22 | Tamanheo da equipe de frabalho.

23 | Enir=ga de resultados ao longe do projeto. ndo 6 no fincl.

24 | Identificaco de falhas na organizag&e.

25 | Ser orogtivo: diagneosiicar pontos de melhoria artes mesmo do cliente.

Referéncias do trabalhe da censultoria por clientes conhecidos de
outras EmMpresas.

Dominio da consultoria de ferramentas de tecnclogia dainformagdo
para utilizacdo no servigo prestado & organizagdo.

28 | Tempo no mercado da consulteria.

29 | Resultados positivos de projetos anteriores da consultoria.

30 | Mensuragdo dos resulfados de servigo prestado.

Bom relacicnamento entre funciondrios internos da orgarizagdo =
consultoria.




Se sua organizagdo for conlratar um servigo de consultoria empresarial, o Nada Exremamente

quanto cada um dos pontos abaixo seria importante na sua deciséio de Importante Importante
contrata-la? 1 | 2|3 | 4|5 |67 ]8]9]|10

32 | Adequacdo do consultoria @ cultura da organizacdo.

23 A consultoria prestar serviges supericres acs oferecides no mercade,
mesmo que praticando pregos igualmente supericres.

34 | Formas de pagamento flexivels.

35 Furnecimenlo de reinamenlos para ausilio no servico de consulloria
prestado.

36 | A consultoria demandar pouco tempeo da crganizagdo.

37 | Utilizagdo de modelos padrées de consultoria.

38 | Capacidade de entregar resultados rapidos.

32 | Adaptacdo do service & realidade gda organizacdo.

40 | Atuglizagdo técnica da consultoria.

41 | Solugées inovadoras no servigo prestado.

42 | A consulteria Implementar as agdcs proposias neo scrvigo prestade.

Capacidade de propor solugbes completas para as dificuldades da

43 =iy
organizcgdo

44 I-‘c:r‘ricipclf;c':o etetiva da crganizagao cliente no servigo prastado pela
consulioria.

45 Redlizar acompanhamento apds o términe do projeto para auxlic na
implementagdo das praticas proposas e para sanar duvidas.

46 A_ corj?uh‘oric: possuir deselnvolv'lmlepb académico, p[oc:!uzindc arligos
cientificos, cases e demais materiais de cunho académico.

47 A consultoria estabelecer um canal de comunicacdo pratico e efetivo

com a empresa durante o servico prastado.

2. A crganizagdo do qual o senhor(a) faz parte pretende contratar ou contratou, nos Ultimos 3 anos, alguma empresa
de consultoria empresanal?

[ )Sim ( ) Néo
() Contratou recentemente. ( ) Mas pretende contratar.
() Contratou recentemente e pretende contratar novamenie. () E ndo pretende contratar.
( ) Contratou recentemente, mas ndo pretende contratar novamente. () Néo pussuo infurmagles para responder a referida pergunla.

Por favor, escreva abaixo as empresas contratadas:

3. Com relag@o a resposta da quest@o anterlor, caso a sua organizagdo | Nudu Muilw
ndio tenha contratade uma empresa de consultoria, favor assinale qual a | Imeortante Imperante
importancia de cada um dos aspectos abaixo paraandocontratagdodo | 4 3 | 3 [ a5 |6 | 7 |8 | o | 10
servigo.

1 | Escasser de recursos financeiros para tal finalidade.

2 | Casos de insucesso anteriores desses servicos.

3 Preferéncia pela geragdo de conhecimentos intemamenrte.

Falta de conhecimento de empresas com competéncia que possam
ajudar a solucionar os problemas.

5 A necessidade que determinaria a contretag@o da consultoria néo foi
" | considerada pricridade pela organizacdo no momento.

4 | Falta de crédito no servigco d= consultoria.

4. Que meios o(a) Sr{a) utiizou ou utilizaria para buscar informagdes sobre serviges de consultoria? Listar o maximo de
trés opgdes.

() Indicacio de amigo ( Worais () Revistas especializadas () Outros
() Internst () Associagdes ( ) SEBRAE Espscificar;
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5. Na sua opini@o, onde (em qual setor ou d@rea) a sua organizagdo poderia fazer melhor uso de uma empresa ce
consultoria? Liste no maximo rés pontos (areas ou setores| em ordem de prioridade. Sendo 1 o mais prioritdrio e 3 o menos

prioritario.

| ) Comercial [vendas) [ ) Recursos Humanos/ Gestdo de pessoas
{ ) Contabil e Rscal [ ) Juridica

( ) Finangas [ ) Markeling

{ ) Gerencia de estratégia [ ) Organizacdo e Processos

[ ) Gerencia de projetos { ) Producdo

(

| Outres. Especifique:

4. Qual das faixas de preco abaixo melhor descreve oinvestimento que sua organizag &o sstaria disposta a fazer, hoje,
em um servico de consultcria empresaricl que trabalhasse nas areas cu sefores apontados na questdo anterlors

[ ) Até R$1.000,00 [ ) De R$ 10.000,00 a R$ 20.000,00
() De R$ 1.000,00 a R$ 3.000,00 () De E$ 20.000,00 a R$ 50.000,00
{ ) De R$ 3.000,00 a R$ 5.000,00 [ ) Acima de R$ 50.000,00

(

) De K$ 5.000,00 a K$ 10.000,0¢

7. A sua organizagdo costuma participar de eventos de negdcios ou de capacitagdo empresarial?

{ )Sm. Indigue abaixo quais: [ INao
[ )Workshops ( JPalestras
| )Rodasde negdcio {  JTreinamentos
[ )Cursos
[ )Outros

Gostariomos de conhecer um pcuco mais sobre sua organizag¢do. Por faver, responda:

1. Nimero aproximade de funciondrios da organizagfio:

. Tempeo de existéncia da organizagde:
| At& 1 ane [ )De3asanos

—_——

)De 1 aZanos [ J)De 5a10anos

. Regifio administrativa de organizacdoe ou sede da organizagdo:

) Aguas Claras [ })Jardim Boté@nico
) Brasilia } Lago Norte
) Brazlandia ) Lago Sul

3
[
(
(
[ ) Candangoléndia } Nicleo Bandeirante
(

{

{

(

(

(

(
(
(
| Ceildndia [ }Paranca
) Cruzeiro [ ) Park Way
) Gama { )Planalina
] Guara { )Recanto das Emas
| Guaralll ( )} Riacho Fundo
Itapod Rincha Funda
) ltap

4. Qual o ramo de atvagdo da organizagiio do qual o senher(a) faz parte?

{ ) Alimenticio [ ) Educagdo
{ ) Automchbilisfico ) Saude

(
{ ) Construgéain civil [ ) Tecnolngia da informacfio
{ ) =ditorial & grdfico [ ) Transportes

5. Qual fungdo o () senhor (a) ocupa na organizagdo?

( }Del0a20ancs
{ )] Mais de 20 anos

} Samambaia

) Santa Maria

] 880 Scbastigo

) SCIA

) SlA

) Sobradirho

) Sobradirho I

)} Sudoeste e Octogonal
) Taguatinga

)} Varjao

) Turismo

| Vestudrio

] Outros
Especificar:

Agradecemos a sua colaboracdol!



