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Introdução

Contexto:

Alta competitividade no setor de consultoria de
serviçosserviços

Justificativa:

Análise da atuação das empresas de consultoria
de forma a agregar valor aos serviços



Introdução

Questão de pesquisa:

Em que os clientes atribuem valor?

Qual o grau de valor percebido pelos clientes?Qual o grau de valor percebido pelos clientes?

A que os clientes irão atribuir valor no futuro?

Objetivos:

Desenvolver um método de avaliação do grauDesenvolver um método de avaliação do grau
de valor dos serviços prestados por empresas de
consultoria



Conceitos e Teoria

Operações: Prestação de serviços e suas características
Valor percebidop

Marketing: Relacionamento e retenção de clientes
Marketing de serviçosMarketing de serviços

Inovação: Tipos de inovação em serviços
Habilidade do inovadorHabilidade do inovador

Estratégia: Diretriz organizacional
Diagnóstico do ambienteDiagnóstico do ambiente
Formulação e implementação

Qualidade: Escala SERVQUAL
Lacunas na prestação de serviços



Fluxograma de Prestação de Serviços (EXCLUIR)
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1996).



Metodologia da Pesquisa

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

coleta de dados por meio de um questionário estruturado

FBM (Financial Business Maker) como provedora de serviços

instituições financeiras como clientes

7 respondentes de cada lado do binômio provedor-cliente para7 respondentes de cada lado do binômio provedor cliente, para

análise das diferenças de percepções sobre cada aspecto

Escala Likert para 25 perguntas agrupadas em 5 clusters que se

abordam os 3 objetivos específicos (constructo da pesquisa):

o papel do consultor na entrega dos serviços
a organização FBM como provedora
critérios de contratação do cliente



Metodologia
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Fonte: Autores

Analisar os motivadores



Metodologia – VOC

Fonte: Autores



Descrição e Análise
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Descrição e Análise

Resultado da análise:
A equipe possui dificuldade em demonstrar o seu potencial técnico
A percepção do cliente é satisfatória com relação à entrega
Deverá analisar com profundidade a lacuna entre o serviço

percebido vs o esperado (KOTLER e KELLER, 2006)



Descrição e Análise

Resultado da análise:
Cli t i h lid d dClientes e equipes reconhecem a qualidade empregada
A qualidade quando evidenciada ratifica e excelência na execução

(VAVRA, 1993)( )
A qualidade é o elemento fundamental na construção da relação

de confiança (BERRY, 2001)



Descrição e Análise

Resultado da análise:
Falta de comunicação da equipe ao cliente sobre os motivos de
t i í i d ã d t b lhatraso no início da execução dos trabalhos
Demora na entrega das propostas comerciais
As equipes devem aumentar a fluidez e proximidade naAs equipes devem aumentar a fluidez e proximidade na

comunicação (GIANESI e CORREA, 1996), bem como padronizar
modelos de propostas e desenvolver uma modelagem de preços
para atuar nas questões centrais de sua formação (KOTLER 1999)para atuar nas questões centrais de sua formação (KOTLER, 1999)



Descrição e Análise

Resultado da análise:
Baixo entendimento das reais necessidades do cliente
Restrição em alavancar novas oportunidades de negócio
Tratar o cliente de forma individual para aumentar o conhecimento

das suas necessidades (PEPPERS e ROGER, 1994), possibilitando
a identificação e geração de novos negócios (REICHHELD, 1996 e
BERRY, 1995)



Descrição e Análise

Resultado da análise:Resultado da análise:
Sustentabilidade não foi reconhecido como fator determinante de

contratação
A estabilidade da empresa, a experiência no setor e a indicação

são de relevante importância na contratação
At t t bilid d t i d i ãAtuar em sustentabilidade representa um guia de inovação

(IETEC, 2010). Outros aspectos importantes são a parceria e a
inovação, conforme Dilato (complementação do SERVQUAL).



Descrição e Análise - Dilato

 Parcerias, Inovação e Sustentabilidade

- Dispor de profissionais preparados para  estabelecer parcerías
e desenvolver produtos e serviços com outras empresase  desenvolver produtos e serviços com  outras empresas
 que atendam m elhor as necessidades do cliente

- Dispor de mecanismos de pesquisa e inovação capazes de
detectar novas tendências, desenvolver novas m etodologias
form ar novos talentos e rapidamente agregar valor ao cliente

- Dispor de uma estratégia que considere  a interdependência
do sistema e os impactos nos pilares da sustentabilidade (Planeta,
P L ti id d )Pessoas e Lucratividade)

- Dispor de uma equipe multidisc iplinar que possua uma visão mais
ampla de com o contribuir com aspectos legais e de imagem ligados
à atividade do clienteà  atividade do cliente

- Dispor de modelos de governança corporativa  que tragam
transparência na relação entre  a em presa  e o cliente

- Dispor de atitudes e valores éticos inquestionáveis que demonstrem- Dispor de a titudes e valores é ticos inquestionáveis que demonstrem
claramente o comprom isso da  empresa  com cliente e sua 
responsabilidade socioambiental

- Dispor de conceitos e equipes capazes de entender e respeitar p q p p p
a diversidade sociocultural

Fonte: Autores



Considerações Finais

Metodologia da pesquisa reconhecida como inovadora pelos clientes

Possibilitou mensurar e diagnosticar as diferenças de percepção dos

li t lt t í l d ti f ã d iclientes e consultores quanto ao nível de satisfação do serviço

O método mostro se efica em a aliar a at ação da cons ltoria eO método mostrou-se eficaz em avaliar a atuação da consultoria e

prover informações para o realinhamento de sua estratégia

Respondentes mostraram-se questionadores o que denota ser pouco

usual este tipo de pesquisa



Limitações do Estudo 

Base limitada a sete clientes do segmento financeiro

Demora na devolutiva do questionário em função data de fechamento

de balanço

A escala Likert apresenta limitação pois os respondentes tendem a

evitar os extremos das alternativas de avaliaçãoevitar os extremos das alternativas de avaliação



Recomendações 

Desenvolvimento de um plano de ação para implementação do

“Fluxograma de melhoria continuada de serviços”

A devolutiva é uma importante ação para demonstrar o compromisso

da consultoria em superar as expectativas do cliente e construir uma

relação de longo prazo

A metodologia deve ser aplicada periodicamente para o constante

desenvolvimento de serviços de alto valor agregadodesenvolvimento de serviços de alto valor agregado

Este trabalho serve de base para pesquisas futuras para a análise

das relações entre clientes e empresas de consultorias


