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.Introdugéo

=Contexto:

v  Alta competitividade no setor de consultoria de
Servicos

= Justificativa:

v Andlise da atuacdo das empresas de consultoria
de forma a agregar valor aos servi¢cos
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.Introdugéo

=Questao de pesquisa:

v'Em que os clientes atribuem valor?
v'Qual o grau de valor percebido pelos clientes?

v'A gque os clientes irdo atribuir valor no futuro?

=Objetivos:

v'Desenvolver um método de avaliacdo do grau
de valor dos servicos prestados por empresas de
consultoria
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.Conceitos e Teoria

»Operacoes: Prestacdo de servigcos e suas caracteristicas
Valor percebido

= Marketing: Relacionamento e retencao de clientes
Marketing de servicos

" |novacao: Tipos de inovacao em servicos
Habilidade do inovador

= Estratégia: Diretriz organizacional
Diagnostico do ambiente
Formulacao e implementacao

= Qualidade: Escala SERVQUAL
Lacunas na prestacao de servicos
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Fluxograma de Prestacao de Servicos (EXCLUII@

Necessidades do Experiéncias

Propaganda viral R .
Pag cliente anteriores

Servigo esperado
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Entrega do servigo

Comunicagoes externas
paraclientes

Lacuna 3 l

Traducgao das percepgoes em
especificagdes da qualidade da

entrega dos servigos
Lacuna 2 I $

Percep¢ao da consultoriaem relagao
as expetativas do cliente

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1996).
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.I\/Ietodologia da Pesquisa

= A pesquisa foi do tipo descritiva e com abordagem de campo para

coleta de dados por meio de um guestionario estruturado

= FBM (Financial Business Maker) como provedora de servigcos

Instituicoes financeiras como clientes

= 7 respondentes de cada lado do bindmio provedor-cliente, para

analise das diferencas de percepcdes sobre cada aspecto

» Escala Likert para 25 perguntas agrupadas em 5 clusters que se
abordam os 3 objetivos especificos (constructo da pesquisa):

= 0 papel do consultor na entrega dos servigcos
= a organizacao FBM como provedora
= critérios de contratacao do cliente
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Metodologia

Envio dos VOC's para 3 meses
clientes e consultore
Coleta dos dados
dos VOC's
Atualizar o cliente com o status
das acoes e verificar
0 "pulso"do cliente
Qtde suficiente
derespondentes?
3 meses
Nivel 1: Calcularas médias
de satisfagcéo dos clientes
e consultores: total e por questao Apresentar para o Cier
I d l eimplementar as agdes
g Cliente =XX%
Melhoria e
. Melhorias estratégicas | Apresentar para o
< O n t| n u ad a d e Nivel 2: Emcada cluster, analisar no provedor MT do provedor
as questdes que tem o0s 2
. maiores gaps de satisfagéo: [
Se rv I Q O S cliente vs. provedor

Planode

Cliente Provedor - ode
TLxX 1LYY Acdes de Melhorias

1.4:2Z 1.4 XX
3.2YY 32z

Acdes de Melhorias

Nivel 3: Alguma

nota menor que 4? Definir Plano de Acdes

Melhorias

Néo

Analisar os motivadores Ir

Fonte: Autores
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Metodologia — VOC

VOC - Voz do Cliente

100%:
1- Equipe de Consultores _

" 14 As competéncias foram adequadas a atuacio (disponibilidade, responsabilidade, lideranca e comunicaco)? | I

" 1.2 A qualificacdo técnica foi compativel?

" 13 Mostrou eficiéncia na execucdo dos senicos?

14 0 atendimento foi satisfatdrio (qualidade, prazo, simpatia)?

" 15 Trabalharia novamente com esta equipe de consultores?

21 0 forma de pagamento atendeu a expectativa?
2.2 A documentacio entregue (relatdrios, pareceres etc) foi adequada? X
"o23 A qualidade dos senicos foi compativel com outras consultorias de ponta?

"o24 O suporte apds a conclusdo dos senicos atendeu as expectativas?

" 25 Todos os servicos contratados foram adequadamente realizados?

3- Execugio dos Servigos

HI“

" o34 0 prazo de apresentacio da proposta foi adequado?

" o32 O prazo para inicio dos senvicos atendeu expectativas?

"33 Houve flexibilidade para alterac@es do escopo inicial?

" o34 Houve exceléncia operacional durante toda a execucdo?

3.5 Ayeslao dos sewvicus [ui dlendeu as expecldlivas?

4- A Consultoria

"oa1 Conhece a missio, visdo e valores da empresa?

" a2 Entende a necessidade do cliente?

|

" a3 Identificou alguma nova oportunidade de negdcio?

|

44 Indicaria a consultoria para seus clientes ou parceiros?
r

4.5 0 guanto a empresa estd prdxima de uma consultoria perfeita?

@

5- Critérios de Contratagdo do Cliente

r

|
i

51 Considera praticas de sustentabilidade?

" 52  Consideraa experiéncia no setor de atuaco da empresa?

" 53  Considerao processo de inovagio?

|

" 54  Consideraaindicacio de outras empresas ou profissionais?

r

5,5  Considera a estabilidade da empresa?

Fonte: Autores
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Descricédo e Analise

Fonte: Autores
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.Descrigéo e Andlise

VOC - Voz do Cliente
Consolidado Equipe Consolidado Cliente Delta
Media / Media % Media / Media % Delta
perguntas cluster cluster perguntas cluster cluster Fergunta
1- Equipe de Consultores
11 As cumpet%n;ias foram adequadas 3 atuacio (disponibilidade, responsabilidade, lideranca e a1 43 865 @ 43 B6% 12%,
comunicacao)?
1.2 Aqualificacio técnica foi compativel? 45 4.0 (143
1.3 Mostrou eficiéncia na execucdo dos senicos? 3.9 4.6 L5/
1.4 O atendimento foi satisfatdrio (qualidade, prazo, simpatia)? 4.6 4.6 0%
1.5 Trabalharia novamente com esta equipe de consultores? 4.3 4.6 %

» Resultado da analise:
v" A equipe possui dificuldade em demonstrar o seu potencial técnico
v" A percepcao do cliente é satisfatéria com relacao a entrega

v’ Devera analisar com profundidade a lacuna entre o servico
percebido vs o esperado (KOTLER e KELLER, 2006)
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.Descrigéo e Analise

Consolidado Equipe Consolidado Cliente Delta
Meédia /' Média b Meédia /' Média % Delta
perguntas cluster cluster perguntas cluster cluster Pergunta
24  Oforma de pagamento atendeu a expectativa? 4.0 [ @3 | 85% | 4.3 [ G2 | 8w | 7%
2.2 A documentacio entregue (relatdrios, pareceres etc) foi adequada? 4.3 4.1
2.3 A gualidade dos servicos foi compativel com outras consultorias de ponta? 4.6 4.7 3%
2.4 0 suporte apds a conclusdo dos senvigos atendeu as expectativas? 4.3 4.2 3%
2.5 Todos os senvicos contratados foram adeguadamente realizados? 4.1 4.5 8%

» Resultado da analise:
v’ Clientes e equipes reconhecem a qualidade empregada

v A qualidade quando evidenciada ratifica e exceléncia na execucao
(VAVRA, 1993)

v' A qualidade é o elemento fundamental na construcdo da relacao
de confianca (BERRY, 2001)
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.Descrige’io e Analise

VOC - Voz do Cliente
Consolidado Equipe Consolidado Cliente Delta
Media /| Media % Media / Media % Delta
perguntas cluster cluster perguntas cluster cluster Pergunta
3- Execugdo dos Servigos

3.1 0 prazo de apresentac3o da proposta foi adequado? 3.9 [ a4z [ sam | (E_E) [ a0 [ 80% | 0%
3.2 O prazo para inicio dos senvicos atendeu expectativas? 4.1 .
3.3 Houve flexibilidade para alteracbes do escopo inicial? 4.3 4.1 3%
3.4 Houve exceléncia operacional durante toda a execugdo? 4.4 4.5 2%
3.5 A gestdo dos servicos foi atendeu as expectativas? 4.3 4.0 7%

= Resultado da analise:

v Falta de comunicacdo da equipe ao cliente sobre os motivos de
atraso no inicio da execucao dos trabalhos

v' Demora na entrega das propostas comerciais

v'As equipes devem aumentar a fluidez e proximidade na
comunicacao (GIANESI e CORREA, 1996), bem como padronizar
modelos de propostas e desenvolver uma modelagem de precos
para atuar nas questdes centrais de sua formacao (KOTLER, 1999)
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VOC - Voz do Cliente
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4- A Consultoria

Consolidado Equipe

Consolidado Cliente Delta

Média f Media

perguntas cluster cluster

Média /' Media

perguntas cluster

Delta
cluster Pergunta

41
4.2
4.3
4.4
4.5

Conhece a miss&o, visdo e valores da empresa?
Entende a necessidade do cliente?

|dentificou alguma nova oportunidade de negdcio?
Indicaria a consultoria para seus clientes ou parceiros?

0 guanto a empresa esta proxima de uma consultoria perfeita?

= Resultado da analise:

47 | 44 ] 88% | 46 | 41 | 83% | 3%

44 40 (T
40 |
47 ] 46 ] %
41 ] 39 ] 7%

v Baixo entendimento das reais necessidades do cliente
v Restricdo em alavancar novas oportunidades de negocio

v’ Tratar o cliente de forma individual para aumentar o conhecimento
das suas necessidades (PEPPERS e ROGER, 1994), possibilitando
a identificacao e geracao de novos negocios (REICHHELD, 1996 e

BERRY, 1995)
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.Descrige’io e Analise

Consolidado Equipe Consolidado Cliente Delta
Media /' Meédia % Media /| Meédia % Delta
perguntas cluster cluster perquntas cluster cluster Pergunta
5- Critérios de Contratagéo do Cliente
54  Considera praticas de sustentabilidade? 4.0 [ 44 | so% | Go | 24 [ & | (D)
5.2 Considera a experiéncia no setor de atuacio da empresa? 4.7 4.6 2%
5.3 Considera o processo de inovacao? 4.3 4.3 1%
5.4 Congidera a indicac3o de outras empresas ou profissionais? 4.8 ﬁl 3%
5.5 Considera a estabilidade da empresa? 4.3 4.6 g E:;E

» Resultado da analise;

v’ Sustentabilidade nao foi reconhecido como fator determinante de
contratacao

v A estabilidade da empresa, a experiéncia no setor e a indicacao
sao de relevante importancia na contratacao

v Atuar em sustentabilidade representa um guia de inovacao
(IETEC, 2010). Outros aspectos importantes s&do a parceria e a
Inovacao, conforme Dilato (complementacdo do SERVQUAL).
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.Descri(;éo e Andlise - Dilato

Fonte: Autores
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.Considera(;(“jes Finais

» Metodologia da pesquisa reconhecida como inovadora pelos clientes

» Possibilitou mensurar e diagnosticar as diferencas de percepcao dos

clientes e consultores quanto ao nivel de satisfacao do servico

=0 método mostrou-se eficaz em avaliar a atuacdo da consultoria e

prover informacdes para o realinhamento de sua estrategia

» Respondentes mostraram-se questionadores o que denota ser pouco

usual este tipo de pesquisa
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.Limitag(“)'es do Estudo

» Base limitada a sete clientes do segmento financeiro

= Demora na devolutiva do questionario em funcao data de fechamento

de balanco

= A escala Likert apresenta limitacao pois 0s respondentes tendem a
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.Recomendac;ﬁes

» Desenvolvimento de um plano de acao para implementacao do

“Fluxograma de melhoria continuada de servicos”

= A devolutiva € uma importante acao para demonstrar 0 COmpromisso
da consultoria em superar as expectativas do cliente e construir uma

relacao de longo prazo

= A metodologia deve ser aplicada periodicamente para o constante

desenvolvimento de servicos de alto valor agregado

= Este trabalho serve de base para pesquisas futuras para a analise

das relacOes entre clientes e empresas de consultorias



