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RESUMO

Esse artigo aborda os problemas enfrentados poresayp de médio e pequeno portes
contratantes de servicos de terceiros na areacdeltgia da informacéo (TI). Escolheu-se

esse tipo de empresa pois elas, em geral, tém stmeuea enxuta de Tl e a maioria delas ndo
esta satisfeita com o trabalho que suas respedatimasultorias estdo prestando. Apesar do
atendimento precario, ndo mudam de consultoriaavufgior politico, ou por generalizar o

servico das consultorias de Tl e continuam ingistiem ser atendidos da forma que a
consultoria julga melhor. Pretende-se fornecer is#igg para que as empresas consigam
analisar melhor suas consultorias para nao ficaensua inteira dependéncia. E para as
consultorias pretende-se fornecer base para emterglee € esperado delas e de que forma é
possivel melhorar. Entrevista-se empresas no meratdvés de pesquisa respondida via
email ou por telefone. Por fim, finaliza-se com a nelceste de termos mais empreendedores
no pais. Existem diferencas entre o administradoreenpreendedor. Percebe-se que existe
muita coisa a ser feita nessa area para as comaslltmelhorarem seu atendimento. Sao
fatores basicos, mas que nao podem ser deixadaslalecorrendo-se o risco de perder cada

vez mais clientes insatisfeitos com o trabalhaozadb.
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INTRODUCAO

No inicio da década de 90 com a abertura do mercadecnologia espalhou-se pelas
empresas de diversos portes. Antes somente asegraodporacdes contavam com apoio
tecnolégico que tinha um custo elevado, inclusiee pgssoal. Com a reestruturacdo de
mercado e o encolhimento das equipes de tecnadegi@mpresas muitos profissionais foram

despejados no mercado de trabalho.

Grande parte desses profissionais transformarararse consultores independentes ou
iniciaram suas atividades empresariais, acreditajudocomo bons técnicos ou executivos,
seriam bem sucedidos na nova fase de suas carr@lgasis até o sdo, porém a grande
maioria fecha suas empresas em pouco tempo, persds/ motivos, conforme levantamento
do SEBRAE-SP. Porém, o foco desse trabalho é cdagéie a qualidade dos servigcos

prestados por essas novas companhias, em espeuiatkacdo aos prazos estabelecidos.

Segundo o Principio de Peter (PETER, 2003), essssops provavelmente foram promovidas

até encontrar o limite entre sua competéncia enipeténcia.

Um fator muito ausente no dia-a-dia das empresgséha atengdo (DAVENPORT & BECK,
2001). A informacdo no mundo se duplica muito mrajgdamente do que ha alguns anos
atrads. Hoje em dia, uma edicdo de domingo do jan®ricano The New York Times tem
mais informacédo do que toda a informacdo gerad@&odmo século XV. Acredita-se que o
profissional de consultoria ndo ofereca a devidag#to aos problemas dos clientes ou porque
nao sabe discernir o que é importante ou porquepédido por seu superior. Sa0 muitos 0s
casos que o profissional sabe qual € a respostaaiuacéo e, no entanto, néo fala. Muitas

vezes 0s documentos sdo mais importantes do goaliddde para a qual foram criados.

A questdo do empreendedor é um diferencial parangsesas, principalmente no Brasil,
onde as pessoas sao ensinadas nas escolas a mdnenmsio a empreender. O empreendedor
€ aquele que faz as coisas acontecerem, se antasptatos e tem uma visdo futura da
organizacdo (DORNELAS, 2001). Esse deve ser o |Ipédi pessoa responsavel pela

consultoria.



OBJETIVO

O objetivo desse trabalho é fornecer pré-requigitma 0os contratantes se precaverem de mas
consultorias, levantando o maior nimero possiveladigveis que influenciam na tomada de
decisdo dos responsaveis pela contratacdo desgassas) de tecnologia da informacéo e
abordar os problemas enfrentados por empresas di® mgequeno portes contratantes de

servicos de terceiros na area de tecnologia deniafgéo (T1).

Com base nesse estudo, pretende-se entender agdognau atendimento de grande parte
das consultorias de tecnologia da informacéo. SEBERALDI & ESCRIVAO (2000)

grande parte das pequenas empresas hoje no Biasiem pessoal interno de tecnologia e
fica inteiramente dependente das consultorias gasquer implementacdo de tecnologia,
seja esta nova que vai revolucionamadus operandi da empresa ou uma simples melhoria

em algum processo.



JUSTIFICATIVA

Para justificar a preocupagdo com consultorias elgugno e médio porte, necessitamos
estudar o ambiente empresarial brasileiro e queartis empresas para identificarmos o
volume que esta sendo tratado de micro e pequenpeegas (MPE) e médias e grandes

empresas (MGE).

O Brasil tem oficialmente 5.574.779 de empresasi@rio do Trabalho, 2001), conforme a

tabela a sequir:

Tabela 1: NUmero de empresas no Brasil

Porte  Quantidade Percentual em relacdo ao total

Micro 5.277.308 94,67%
Pequeno 245.458 4,40%
Médio 29.579 0,53%
Grandes 22.434 0,40%

Fonte: Ministério do Trabalho (2001)

Foram considerados todos o0s estabelecimentos frmgae possuem registro juntos aos
orgdos oficiais. Como critério de classificacdo fsiado o numero de funcionarios das
empresas e por setor. A classificagdo quanto ae plar empresa depende do setor em que

esta alocada, vide tabela 2.

Tabela 2: Critério de classificacdo segundo nimero de furérios

Porte | Tipo Indastria Comeércio Servigo
Microempresa Até 19 Até 09 Até 09
Pequena empresa De 20a99De 10a49 De 10a49

Média empresa De 100 a499 De50a99 De 50 a 99

Grande empresa Acima de 50@cima de 99 Acima de 99
Fonte: Relacdo Anual de Informactes Sociais — RBEL — MTE.




A tabela 3 representa a distribuicdo conforme ppgegmento da empresa.

Tabela 3— Distribuicdo de empresas por setor de atividade.

Indastria Comeércio Servicos Total

Setor

[Porte Empresas % Empresas % Empresas Do Empresas
Micro 939.267 17,8 2.414.652 45,8] 1.923.389 36,4 5.277.308 100
Pequena 48.314 19,7 88.941 36,2 108.203 44,1 245.458 100
Média 9.856 33,3 5.724 194 13.999 473 29.579 100
Grande 1.580 7,0 2955 13,2 17.899 79,8 22.434 100
Total 999.017 17,9] 2.512.272 45,1} 2.063.490 37,01 5.574.779 100

Fonte: Relacdo Anual de Informacdes Sociais — RAEIGL — MTE.

%

E notorio que o setor de servigos corresponde aor mparcentual relativo em quase todas as

classificacdes de empresas, porém € o setor dercionggie tem maior representacado total.

Ainda assim, nenhum dos dois apresenta maior peti&o no valor estimado de producao

que em 2001 foi de R$ 1,3 trilhdo. Esse valor egiéesentado no grafico 1.

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, 2001

Gréfico 1 - Valor estimado de producao, conforme
setor de atividade
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Ainda sobre os dados da tabela 2, um fator muiprtante precisa ser considerado. Embora
as pequenas e médias representem 99,07% das esnpod3easil, elas geram apenas 28% de
toda a producdo do pais, conforme grafico 2. Sawemédias e grandes empresas
isoladamente ndo ha estatisticas.

Gréfico 2 - Producéo segundo porte
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, 2

Conforme o grafico 3, podemos analisar que a naattai empresas, tanto micros e pequenas
como médias e grandes, esta na regido sudeste.

Grafico 3 - Distribuicdo de empresas,
conforme regiédo
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Vamos analisar a distribuicdo das empresas poe poregido do pais.



Gréfico 4 - Regido Nordeste: empresas
por atividade e porte*
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Gréfico 7 - Regido Sul: Empresas por
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Fonte: RAIS, M.T.E 2001

Grafico 8- Regido Sudeste: Empresas por
atividade e porte*
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Com esses dados, podemos compila-los e descobguaosas empresas de micro e pequeno

porte por setor existem por regido. Vide tabela 4.

Tabela 4: Distribuicdo aproximada das MPE por regido.

Indastria.  Comércio Servicos  Total

Norte 29.492 84.995 51.196  165.683
Nordeste 117.635 429.947 280.833 828.415
Sudeste 502.572 1.243.506 1.125.761 2.871.838
Sul 247.696 571.606 450.934 1.270.236
Centro Oeste 86.597 175.127 124.870 386.594

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, 2001

Diante desses dados, podemos concluir que a regdeste tem um namero muito maior do
gue todas as outras regides do pais e € nela quesvfacar o estudo. Empresas prestadoras
de servico precisam estar atentas a detalhes gp@s esimeros revelam. Trata-se de um
mercado consumidor grande para ser esquecido ouratatio. Da mesma forma que o
namero de clientes é grande, a concorréncia t@maaor ainda. E atender bem, faz mais

diferenca em um mercado competitivo.

Pesquisas indicam (BERALDI & ESCRIVAO, 2000) queanhecimento de TI em MPE é
muito restrito, pois a maioria das empresas tereed desenvolvimento e a implantacéo de
softwares e nem sequer conhece todos os recursos dispopiegislicando o aproveitamento

e fornecendo baixo retorno dos recursos implemestddia maioria dos casos nao existe uma
pessoa responsavel por essa area dentro da engeesmente € o usuario quem responde as
questbes, pois € quem mais conhece sobre a sitwlE@@omputadores e sistemas da
empresa. Em geral, os usuarios ndo ficam satisfaton os servicos prestados. Como
resultado disso, aumenta o desinteresse em usacwsos que Tl pode oferecer, pois nao se

consegue quantificar os beneficios para a empfisala conquistar novos investimentos.



A mais recente pesquisa feita sobre terceirizag&ela a insatisfacdo dos clientes com
relagéo as consultorias, vide gréafico 9.

Grafico 9: Satisfacdo com terceirizacdo de TI
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Fonte: Exame, ed. 812 (2004)

Contudo a terceirizacdo tem mostrado novamenterastimnento continuo de 8% a 10% ao
ano no mundo (Exame, 2004). Nas médias empresigagé® € um pouco diferente. Em
geral, essas empresas tém profissionais de Tlmp@iés ndo tém condi¢cdes técnicas,
hierarquicas ou politicas para gerenciar a area eoasultorias acabam sem rumo. Dai
muitas vezes a empresa desconhece os beneficiashgue gerenciamento de Tl pode trazer
e, portanto, essa area € mal aproveitada. Todetprogcessita de, no minimo, planejamento,
controle e de um patrocinador, que € quem vai ja@envolvimento de todas as areas nos
projetos e ter autonomia para responder por 80%ddeisdes desses projetos sem ter que
consultar seu superior. A maioria das meédias eraprasdo tém alguém dedicado
exclusivamente ao gerenciamento de TI. O profisdionuiitas vezes esta envolvido em mais
de uma atividade e nédo é exclusivamente um gedentecnologia. Dessa forma, acaba se
envolvendo técnicos na gestéo da area. Nao é dwiba forma alguma que a mesma pessoa
gerenciar um projeto e participar desenvolvendmast por exemplo. Quem vai gerenciar
tem que estar preocupado com metas, prazos deimagrd, enfim o bom andamento do
projeto e se ndo estiver em nenhum projeto, pemodisnovidades para a companhia.



O executivo de Tl deve ser antes de tudo um gerdotainar e aplicar as técnicas
de gestédo, conhecer os problemas do negécio ekentgs internos e externos. SO
entdo é possivel falar de problemas de cunho tégivol As pessoas, o

relacionamento, a comunicacdo, o planejamentoantrale devem estar sempre em
primeiro plano. (GESTAOQ, 2003)

Nas empresas em que Tecnologia da Informacdo rdcatévidade fim, ela é uma area

estratégica e, como tal, merece ser tratada coavidadimportancia e, de preferéncia, com
uma estrutura completa.
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REVISAO DA LITERATURA

As pessoas resolvem abrir uma empresa quando sditidds, quando acreditam que nao
podem mais subir na hierarquia, quando néo interesss trabalhar na empresa atual e,
especialmente no Brasil, porque ndo consegue unregmplsso acontece inclusive com

profissionais técnicos que saem em busca de diemtpartem para consultoria. Muitas

consultorias nascem sem planejamento e sem memefdlido. Pesquisas indicam que

enquanto 63% das empresas sobrevivem ao segundo4f¥ ao quarto, empresas no setor
de tecnologia somente 1,6% chegam ao quarto andl@e(ESTADO, 2004)

Um fator a considerar na hierarquia das empresateBdéncia nas empresas de promover o
profissional por ser capaz de fazer bem as sugdésnHULL & PETER, 2003). Esse € um
ponto importante principalmente em consultoria,eose recebe pelo conhecimento adquirido

e a capacidade de implementar novas funcionalidadeselhorar as existentes.

E como num exercicio de salto em altura, o atletsegue atingir 2 metros e coloca o sarrafo

em 2,50 metros. O cliente é o sarrafo! E sera Hadwo a cada titubeada do atleta!

Algumas pessoas ja estiveram num ambiente de dagéngnto de software e quando vocé

pede ao analista para incluir ou mudar a cor déoitdio na tela e tem uma resposta do tipo:
“- Eu ndo posso mexer aqui porque pode estouresreograma.”. Conforme o cliente adquire

mais experiéncia, tem no¢do de quanto tempo pod®rde para executar o procedimento

solicitado. Ciente que esse botdo especifico demlgtas minutos, o cliente fica realmente

assustado com a resposta de quem esta trabalharadel.

Mas por que alguém responde algo desse tipo ? @uemao quer realmente fazer, ou
porque esta preocupado que seu chefe descubriameegue poderia ter cobrado mais pela
alteracdo do “escopo” do projeto, ou as duas Siemguntas. Enfim uma infinidade de

combinagdes para justificar as falhas.

Conforme HULL & PETER (2003), se o chefe do analdéesenvolvedor for incompetente
também, valorizara regras e classificara os furdegios em termos de valores institucionais.
Esse tipo de funcionario, sempre obedecera ceganwrdeu chefe, pois quer subir na
hierarquia da empresa. Por outro lado, se ele tanchefe competente, o atendimento ao

cliente sera valorizado.
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Essa obediéncia cega, realimenta a hierarquiadaaias empresas. Em geral, o funcionario
gue mais tras receitas para a empresa, é o promd¥jcha grande maioria das consultorias,
nao faz diferenca se o cliente esta sendo bemidtend ndo. Outro fator que ndo se pode
esquecer, € que o cliente de micro e pequenodeateédio porte ndo tem estrutura interna de
Tl, e fica abandonado na mao dos consultores - m@weacitar as vezes em que fica preso a

consultoria.

Um fator escasso e importante no mundo atual érg@ (DAVENPORT & BECK, 2003).

Na Internet circularam em 2001 cerca de 10 bilndesnensagens eletronicas indesejadas
com propaganda, a previsdo para 2005 € de 35 billifenensagens com apresentacdes
intermindveis?! O problema néo € o software gque &si apresentagcdes, € 0 mau uso que se
faz dele. Algumas empresas estdo proibindo a digélg deemails com informacdes nédo
essenciais, como piadas e semelhantes. Cerca dd@ #&abalhadores americanos sentem-se
assoberbados (PITNEY BOWES, cap. 1) pela quantidadeformacdes que recebem a todo
instante. Outro fator que atrapalha é o desconttoléelefone. Muitas vezes a criagdo de
Graham Bell tem mais prioridade do que quem estéade a frente do consultor ou do

cliente.

Um estudo feito em 1996 com 1.300 gerentes (DAVERPO2001) no mundo inteiro,
revelou que estamos desenvolvendo a sindrome dgafdd informacéo. Isso implica nos

seguintes sintomas relacionados no quadro 1.
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Quadro 1: Sintomas gerenciais

* Incapacidade de tomar decisbes ou enfrentar sigadé outra

[72)

maneiras;
» Irritabilidade e raiva;
* Dor no estbmago e musculos;
» Sentimentos frequentes de desamparo e desanimo;
* Insdnia, com sensacao de panico;
* Perda de energia e entusiasmo por lazer;

» Falta de concentracao.

Fonte: DAVENPORT (2001)

Estamos recebendo tanta informacéo que ndo salemqesfazer com ela. O que € pior: esta
nos atrapalhando. E quando atrapalha quem decaletnapalhar quem faz. Isso ajuda a
explicar porque o didlogo entre consultores e @W®mao gera os resultados esperados.
Muitas reunides interminaveis que duram horas s@rompidas por telefonemas, seja de
outros clientes da consultoria ou de clientes dasresas contratantes. E sabido de casos de
clientes e consultores que saem para almocar atduyaalmoco cada um fica em seu telefone

celular.

Conforme DORNELAS (2001), o brasileiro que chegé at faculdade é ensinado a
administrar e ndo a empreender. Segundo o autsteexdiferencas entre os dois modos de
agir. Para ele, um empreendedor € um administraths,nem sempre um administrador € um

empreendedor. A seguir algumas caracteristicaslifgrem os dois (HISRICH, 1998):
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Tabela 5: Comparagdo Administrador X Empreendedor

Temas

Gerentes Tradicionais

Empreendedores

Motivacao principal

Promocao e outras
recompensas tradicionais da
corporagdo, como secretaria,

status, poder, etc.

Independéncia, oportunidade
para criar algo novo, ganhar
dinheiro

Referéncia do tempo

Curto prazo, orcamentos
semanais, mensais, etc. e
com horizonte de

planejamento anual

Sobreviver e atingir cinco a
dez anos de crescimento do

negoécio

Atividade

Delega e supervisiona

Envolve-se diretat®

Status

Preocupa-se com o status e

como € visto na empresa

Nao se preocupa

Visado de risco

Com cautela

Assume riscos calcglado

Falhas e erros

Tenta evitar

Aprende com errothada

Decisoes

Geralmente concorda com

seus superiores

Segue seus sonhos para

tomar decisdes

A quem serve

Aos superiores

A si préprio e a skestes

Histoérico familiar

Membros da familia
trabalharam em grandes

empresas

Membros da familia
possuem empresas ou ja

criaram algum negécio

Relacionamento com outrasA hierarquia é a base do

pessoas

relacionamento

As transacdes e acordos sao

a base do relacionamento.

Fonte: HISRICH, 1998
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Existem atitudes importantes do empreendedor gukam no sucesso da sua atividade, mas
nao garantem sucesso nenhum por si sO. Essasecwtizds todo empresario deveria

dominéa-las e sempre aperfeicoa-las, veja quadro 2.

Quadro 2: Caracteristicas a aperfeicoar.

« Comprometimento e determinacdo: ser decidido, gierge
disciplinado, disposto ao sacrificio e a mergutbtalmente em seus

empreendimentos.
» Lideranca: ter iniciativa, formar equipes, ser agie e professor.

* Obsessédo por oportunidades: conhecer muito bemli@stes €

possiveis clientes.

+ Tolerancia ao risco: correr riscos calculados,imizando-o0s e ser

tolerantes ao estresse sabendo resolver problemas.

« Criatividade, autoconfianca, adaptacdo: possuireatenaberta, ser
impaciente comstatus e aprender rapidamente sendo atento| aos

detalhes

U

* Motivacdo: possuir orientacdo clara para resultadosn meta
ambiciosas e realistas.
Fonte: HISRICH, 1998

A idéia pura e simples de terceirizar a mao de dbral para ter um servico melhor, prestado
por profissionais altamente qualificados na maiolds vezes s6 é verdade no inicio dos
trabalhos, pois nessa fase, tudo € novidade eugraligia tem seu valor. Depois de um certo
tempo, normalmente comeca-se a perceber que osswahis da consultoria ndo séo

treinados como deveriam e que seu arsenal de téias iacabou. Ao terceirizar, as empresas
brasileiras costumam pensar que néo terdo que pagarpostos trabalhistas e treinamentos,
por exemplo, porém esquecem-se de fatores impestaxmimo custo mais alto por hora dos
consultores, custo de ter um terceiro nao treineadas consultorias e, acima de tudo, alguém

gue nao tera tanto compromisso com a empresataheéa 6.
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Tabela 6: Terceirizagéo de TI

Resultados

Fatos geradores

Custo de geréncia inesperado

Falta de experiéncia com terceirizacdo e de

conhecimento da empresa com a atividade

Dependéncia do fornecedor

Utilizag&o de recursos muito especificos com

poucas oportunidades para troca

Alteragdes contratuais onerosas

Incerteza com relagéo ao escopo e/ou

descontinuidade tecnoldgica.

Disputas e litigios

Problemas com medicdes

Falta de experiéncia da empresa e/ou fornecedor

com contratos de terceirizagéo

Degradacao dos servicos

Interdependéncia das atividades
Desempenho ambiguo

Falta de experiéncia do fornecedor com a

atividade
Tamanho do fornecedor

Estabilidade financeira do fornecedor

Escalada nos custos

Oportunismo do fornecedor

Falta de experiéncia da empresa na gestao de

contratos de terceirizacao

Perda de competéncias

organizacionais

Proximidade das competéncias basicas do negdcio

Fonte: SILVA, 2003
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Existem certificados que garantem qualidade degssms nas empresas em geral. No Brasil,
72% das empresas nao exigem nenhum tipo de cagéificde seus fornecedores. Enquanto
15,4% exigem 1SO 9000, 1,8% CMM, 10,4% normas padproutros certificados 1,8%
(CAPPELLLI, 2004).

As empresas buscam melhorar os rendimentos doslspagamentos e isso 0s leva a exigir
cada vez mais melhores resultados dos departaméattecnologia — 0 que induz a pensar
que sO se consegue melhorar terceirizando. Porém érro terceirizar o departamento de
tecnologia que nao funciona. Se nao esta funcianaaddo administrado dentro da empresa
gue conhece suas necessidades e suas caractritdrcairizando tende a piorar. Dessa
forma, volta novamente para administracéo integ@sionando perda de tempo e elevando os

custos.

“A questdo hoje € como vocé usara a tecnologia pardar seus processos de negocios”,
(SHPILBERG, 2004). Essa area representa a intaligéta empresa e ndo é passivel de
terceirizacdo. Qual tecnologia sera usada pargiatis objetivos ndo faz diferenca do ponto

de vista estratégico, sendo entdo passivel derteag@o.

Cerca de 48% das médias e grandes empresas lbaasiléo terceirizam nenhuma funcéo de
Tl (PESQUISA, 2003). O que revela um mercado emtanamplo a ser atacado pelas

consultorias.
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METODOLOGIA

O estudo realizado para definicdo dos valores demlsalho é quantitativo e os dados foram
analisados em conjunto para demonstrar o grau tikfagdo dos clientes com as suas

consultorias.

As respostas foram tabuladas de acordo com o parteetor da empresa. Além disso, outras
pesquisas de mercado, livros de negdécios em garéibes publicos sédo parte da metodologia
de estudo desse artigo.

As empresas foram escolhidas aleatoriamente enfoa@o e-mail a 600 empresas, todas na
regido da Grande S&o Paulo no periodo de dezeneb9@3 a fevereiro de 2004. Foram

feitas quinze perguntas, algumas delas abertasietesns, conforme pode ser verificado no

Anexo 1.

As perguntas de 1 a 3 referem-se a identificacipodi® da empresa. De 4 a 7, com relacdo
ao tratamento dado por estas aos funcionarios.rgupg numero 8 identifica se a empresa
utiliza consultoria de Tl ou ndo. Se néo utilizdorsera objeto dessa pesquisa. As perguntas
do bloco 9 sé&o pertinentes a qualificagcado do ateewlio das consultorias. Do bloco 10, sao
em relacdo aos produtos e servicos vendidos pelasultorias. No bloco 11, pretende-se
identificar qual o nivel de competéncia dos funarws das consultorias para realizarem o
trabalho necessario e no bloco 12 se eles realmealiezam o trabalho solicitado. No bloco
13, identifica-se a satisfacdo com o0s servicos neaimuns que séo oferecidos pelas
consultorias. Na pergunta 14, identifica-se o pur@ do faturamento investido em
tecnologia e por fim, na 15 identifica-se o grausdésfacdo das empresas contratantes com

relacdo as consultorias.
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RESULTADOS

Apesar de apenas 11 empresas terem respondidcitagab, os resultados acompanharam as
pesquisas levantadas no mercado, diagnosticandsatisfacdo dos clientes com relacdo as

consultorias de TI. Os dados tabulados encontrano-#aexo 2.

Das empresas que responderam, 28% faturam entt@@R& 500 milhdes, 18% entre R$ 5 e
R$ 10 milhdes e nas faixas entre R$ 100 e R$500R#i500 mil e R$ 1 mi, R$ 1 mi e R$5
mi, R$ 10 mi e R$ 50 mi, R$ 50 mi e R$ 100 mi egrde R$ 500 milhdes cada uma tem

representacéo de 9% no total.

Entre os segmentos, industria foi mais represeotaibm 55% do total, enquanto servigos
representaram 45%. Nenhuma empresa do comércionesp ao questionario. Trinta e sete
por cento tém entre 100 e 500 funcionarios, 27%néis de 500, 27% entre 50 e 99 e 9%
entre 0 e 9. Nao houve respostas de empresas pssetin entre 10 e 19 e 20 e 49

funcionarios.

Cinquenta por cento tém entre 0 e 5 funcionario§lde empresa. Enquanto que as faixas de
6 a 10 e mais de 50 tém 20% cada uma. Dez por tamtentre 21 e 50 funcionarios em TI.
Quanto ao percentual de funcionarios em regimelde 64% afirmam que mantém de 75%
a 100% do seu quadro sobre as regras, 18% est@5d8b e 75%. Nas faixas entre 0% e
25% e 26% e 50% estdo 9% em cada.

Oitenta e dois por cento tém ERP implantado. Dapresas que ndo tém, todas sao

prestadoras de servicos.

As empresas recrutam mais através de anuncios emaigo(30%), indicacdo (20%),
consultorias de RH (20%) e anuncio na Internet (2@onsultorias de Tl e outros ficaram

com 5% cada.

Um nuamero expressivo, 91%, das empresas sdo aasnplidt 1 consultoria no minimo e no
maximo 5. Apenas 9% sao atendidos por mais de d€utorias. Enquanto nas outras faixas

(entre 6 e 10 e nenhuma) ndo houve resposta.
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Atendimento rapido e eficiente das consultorias réaielado por 64% dos entrevistados.
Porém a freqliéncia dos contatos ndo é adequaddfareembora 73% revelem que a forma

de contato é adequada.

Novamente 64% responderam que as solicitacbesammacbes e sugestdes nao sao
respondidas com agilidade e presteza. Essas erspraesanecessariamente sdo as mesmas
gue responderam que o atendimento é rapido erdfcie

O prazo de apresentacao das propostas nao atendeessidades de 27% das empresas e néo
sdo apresentadas claramente para 55% delas. Tadas inanimes em afirmar que existe
um clima de harmonia e cooperagao entre a equiPd%&disseram estar satisfeitas com os

precos cobrados por suas respectivas consultorias.

Quanto ao percentual de funcionarios capacitados @eercer a funcdo, 55% acham que
entre 51% e 75% de seus consultores estdo prepaf@dpoito por cento acham que seus
consultores estdo muito bem preparados (entre 7800%). Nove por cento acham que seus
consultores estdo mal preparados (entre 26% e 50%B% acham seus consultores
extremamente mal preparados (entre 0% e 25%). Amksso, todos reconhecem que a
equipe de consultoria se ajusta as necessidadesdatogias e processos da empresa e
demonstra profissionalismo para 64% dos entrewstadCinqienta e cinco por cento

responderam que 0s produtos e servigos ndo demnafrerfeicoamento continuo.

Para 64% das empresas, 0S prazos e compromissaamaumpridos, embora atendam os

requisitos contratados para todos e as informag@eapresentadas com clareza para 82%.

Com relacéo a alocacao de mao de obra, 18% ndxauBl7% ndo esta satisfeito, 18% esta
parcialmente satisfeito e 27% esta totalmentefe#tis Dezoito por cento das empresas usam
a fabrica de software do seu fornecedor e estaapraente satisfeitas — 82% nao utiliza. Na
pergunta sobre desenvolvimento de projetos, 28%exdis que ndo utilizam os servigos para
esse trabalho enquanto assinalaram estar totals&idéeito ou ndo , 27% cada. Dezoito por
cento marcaram estar parcialmente satisfeito. {@mni@ e cinco por cento das empresas
disseram nao utilizar treinamento de consultoeasjuanto 27% e 18% estao parcialmente e
totalmente satisfeitos, respectivamente. Esses mdmeevelam um grande nicho para

trabalho.
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Quanto ao investimento em TI, 28% revelam inves@nos de 0,5% do faturamento na area,
em geral, grandes industrias. Vinte e sete poiodentestem entre 1,1% e 1,5% e outros 27%

entre 5,1% e 10%. Dezoito por cento entre 2,1% e 5%

Quanto a pergunta primordial dessa pesquisa, 3gponeeram estar pouco satisfeitos com
suas consultorias e 36% responderam estar muitiesais. Com grau de satisfagdo entre
51% e 75% estao 27% dos pesquisados.
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DISCUSSOES FINAIS

Segundo um estudo (MOCSANYI, 2003) uma mudanca @sté&endo nas consultorias de
grande porte e devem migrar para as de médio, pequenicro porte. Trata-se de uma nova

maneira dessas empresas lidarem com seus clientes.
Existem trés tipos de consultoria:

Operacional > Ajuda a organizagcédo a agregar valor mais eficreatde — define

guestdes sobmomofazer e faz;

Estratégica - Define o que as organiza¢gbes decidem ser — defiest@es sobre o

que fazer;

Dindmica > TransformacgBes no contexto estratégico/operacierigfine questdes
sobre o que esta sendo feito, se é correto ou m@oy que de se fazer. Requer
credibilidade.

A histéria da evolucdo de consultoria tem ocorrgaio cima do primeiro tipo. Embora os
clientes continuem precisando de consultoria dagira e segunda ordens, a terceira é a que
mais valor agrega, pois mexe profundamente congan@acao. A questao principal para ser
bem atendido € definir se a consultoria esta hafddi a prestar o servico do tipo que a

empresa contratante necessita.

Um erro crasso das consultorias € manter foco sxduem intervencdes operacionais em
detrimento a intervencgdes estratégicas. O consalt&r vendendo conhecimento. Trabalho
operacional pode ser aprendido cada vez mais ramdo a utilizacdo de cursos e outros
meios como meio de ensino, e sO precisa ser apiengna vez. O pessoal interno da
empresa cliente esta cada vez mais sofisticadosteex cada vez mais consultorias para
prestar o servico mais basico. Em consequéncia,dissmargens de lucro geradas por elas
consultorias estdo cada vez menores. Para elabasfavender a idéia de que a empresa tem
as solucdes, porque todos 0s seus concorrentegrramberdo e sempre aparece alguém para

vender mais barato.
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Consultorias estratégicas normalmente tém apeloaldgam carisma, como nome, por
exemplo, e estdo sempre voltada para a qualidamiao@sse termo esta ficando cada vez

mais corriqueiro, o preco dessa consultoria tenchraambém.

O terceiro nivel de consultoria ainda esta com pswnpreendedores, “que sado pessoas que
imaginam, desenvolvem e realizam visdes” (FILLION)91). Esses novos consultores
precisardo ser movidos por possibilidades de pemsanlocar em producdo atendendo seu

cliente.

N&o existe equipe perfeita, mas existem grupos etenpes e algumas premissas para

construir uma equipe vencedora séo:

1. Ser umlider legitimo, inteligente e habil para se posicior@no mais um no time e

entdo criar sinergia entre todos.
2. Ter lideres que gostem de lidar com geptazer em servir e ter paciéncia;
3. Tenha na organizagéo whma leve com amizade entre as pessoas;
4. Aprender com o erro, mas nao deixe de puni-lo, ainda que brandamente;

5. Os programas deemuneracao variavel devem contemplar as metas corporativas e
nao as departamentais. Dessa forma, as pessoasit@ngk preocupar com o que sera
feito com o resultado do trabalho delas. Isso apglpessoas a deixar de pensar “eu
faco até aqui, daqui para frente é problema doobutrOs sistemas atuais de
remuneracao baseados em descricdo de atividadearesironico em relagdo a nova
organizacdo do trabalho. Esta maneira de remureeragé se alinha a nocdo de

valorizacéo do saber agir;

6. Selecione os melhores sempr&la competicdo que existe atualmente no mercado,
ndo se pode esperar muito tempo para ver se oofdrgd melhora. Embora seja
fundamental, apenas algumas empresas fazem agéesdas competéncias de cada
cargo e procuram um profissional com perfil pareepcher a vaga. O ditado entra
lixo, sai lixo € uma realidade. Se a empresa tpessoas desqualificadas para o
trabalho, ndo adianta exigir que seja feito umattado de primeira porque nao sera
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feito! E lembre-secarater é fundamental e impossivel de ser transformado com

cursos.

7. Toda empresa deve ter unmaissdao Esse missdo deve refletir o carater do
empreendedor e se estender por todos na empreaatoQuais forte e arraigada na
organizacdo, mais dificil sera apaga-la, mesmo dpata saida de seu fundador.
Através da missao € possivel discernir entre alggéenquer vender para receber

comissao e alguém que quer realmente atender essidades.
8. Fique atento ao fluxo de caixa e saiba difererii@uxo do lucro real.
9. Mantenha os custos fixos menores possiveis.
10. Estabeleca bons controles sobre o dinheiro da e@pre
11.Estique o prazo de pagamento e encurte o de reeetom

12.Comunique-se bem de forma que todos os niveisrhigcds consigam entender a

mensagem.

13.Invista no marketing, uma empresa com marketintg forende facil. Um exemplo:
uma famosa empresa X contrata a empresa Y parazwramn produto em sua linha
de montagem. A empresa Y aproveita a linha e pradgans aparelhos com sua
prépria marca para vender no mercado. Os prodatmédénticos, a ndo ser pelo selo
da famosa marca X, que inspira confianca, qualidadgarantia entre outras
caracteristicas fornecidas pelo marketing. Fatalenerproduto da linha X vai vender

mais embora seja mais caro

14.1dentifique seus pontos fracos e ataque-os incahsawnte, muitas vezes eles se

tornaréo os mais fortes da sua empresa.

15.Mantenha uma assessoria juridica, grandes idé@sent no papel primeiro e depois
ganham o mundo. Tenha contratos com seus clientesmgpra rigorosamente o

acordado.

16.Cuide do seu produto e da aparéncia das pessodsabatham na sua empresa, elas

representam sua companhia.
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17.Ouvir atentamente o que seu cliente deseja.

18. Mantenha bom relacionamento com seu cliente e swilteionar os problemas, néo

vender produtos.
19. Acabe com a histéria de “nédo é da minha alcada”.

Quanto a equipe interna das empresas, existem grédsas de sucesso de projetos que
devem sempre mantidas (PINTO & SLEVIN, 1987).

1. Misséo do projeto — defini¢do clara dos objetivalirecdes gerais
2. Apoio da alta geréncia — para fornecer recursosss&rios para atingir as metas

3. Plano e cronograma do projeto — com definicbesslde quem é responsavel por
gual atividade.

4. Consulta aos interessados — todos os afetadopgéto devem ser consultados e

ouvidos atentamente.

5. Pessoas — recrutamento, selecdo e treinamento skogbenecesséario para o

projeto.
6. Aprovacao de todas as etapas do projeto com datspensabilidades
7. Monitorar e dafeedback

8. Comunicacdo — as pessoas importantes precisamoseuncadas dos fatos

importantes
9. Tenha habilidade para lidar com situagdes inespsraalesvios do plano.

10. A equipe interna tem que pesquisar tecnologiasspaea decidir o que fazer para
gue os fornecedores nao influenciem diretamenigsodarios a adotar as solucdes

vendidas por eles.

11.Nao basta mais manter os sistemas funcionando; tenTlde demonstrar seus
resultados em termos entendidos pelos executivegegdocio. Isso exige sistemas

de avaliacdo que transcendam as meétricas tradisideadisponibilidade, tempo
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de resposta ou niveis de servico, ou seja, quasssdm em meétricas financeiras e
nao-financeiras, internas e externas, que avalipassado e as perspectivas para o
futuro, quantificando os beneficios — ndo s6 ososuda atividade de TI. (Gestéo,
2003).
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ANEXO 1

T 1. R$ 10 - R$ 100 mil -
1. Qual o faturamento meédio anual da emprj J

2. Qual o ramo de atividade da emprej,,,l' nogstia [

. , . 1.0-9 -
3. Quantos funcionarios tem a sua empr(l , J

4. Quantos funcionarios tem o depto. de Tl na suamd 1.0-5 j

. 1. Sim -
5. Sua empresa possui algum software EI j—

6. Qual o percentual desses funcionarios que tratvedéima regime CLT I 1 0% - 25% l“

1. AnGncio em jornais Q
2. Indicagao
7.Como sua empresa recruta o profissional dd 3: Consuttorias de RH =]

. . 1. Nenhuma -
8. Quantas consultorias relacionadas a Tl atendererspaesal J

9. Como vocé qualifica o atendimento das consult@s:

9.1.0 atendimento é rapido e eficierl,,,l' sm &
9.2.A freqliéncia dos contatos & adequj,_,l;Sim :'

A - . 1. Si -

9.3.A forma de contato (pessoal/telefénico) atendeqaecetatlvasl " j—

9.4. As solicitacdes, reclamacdes e sugestdes saoneigps com agilidade e presteza
necessériaj L. sm 3

10. Produtos e servi¢os das Consultorias.

10.1.Prazo de apresentacéo das propostas atende asidedej, L sm :I'

10.2.As propostas de servi¢co sdo apresentadas conivalgde e clareza.
1. Sim -

10.3.A equipe da Consultoria apresenta um clima de btwiare cooperacao.
I 1. Sim v|
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10.4.0s pregos sdo compativeis com produtos e Semrfeoscidosl L. sm :lﬂ
11. Competéncia dos funcionarios da Consultoria.

11.1Qual percentual de funcionarios altamente capiustpara as funcoes.
| 1. 0% a 25% L“

11.2 A equipe ajusta-se as necessidades, metodologiasessos da sua empresa.
1. Sim -

11.3.A equipe demonstra profissionalismo e compromisso o cIienteI L Sm ]'
11.4.0s produtos e servigos demonstram aperfeigoamentmuol 1.sm |

12. Eficacia da Consultoria

12.1.0s prazos e compromissos assumidos sdo cump. .~
12.2.0s produtos e servigos atendem aos requisitosad:adbsl LSm ]'
12.3.As informagdes séo apresentadas com clarezatda/'ui&ele.l L sm :I'

13. Satisfac@o com servigos utilizados das Consults.

13.1.Alocacdo de mao de ob o Ui i
13.2. Fébrica de softwarl "2 "% i
13.3.Desenvolvimento de projetd.'\'g10 iza l“
13.4.Treinamentol 2“2 i

14. Qual o percentual do faturamento que sua empreseeste em TI.

| 1. Menos de 0,5% Lﬂ

15.Em geral, qual seu grau de satisfagcdo com suaﬁs)JtIoria(s)l Lowazsn [
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ANEXO 2

Faturamento

9% 9% gy

28% 9%

9%

010 - 100 mil H 100 - 500 mil 0500 - 1 milhdo
01 milh&do - 5 milhdes B 5 milhdes - 10 milhdes 010 milhdes - 50 milhdes
B 50 milhdes - 100 milhdes M 100 milhdes - 500 milhdes M mais de 500 milhdes

Segmento

45%

55%

0%

O Industria @ Comércio [JServigos
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Qtos. funcionarios tem a empresa

10-19
0%

20 - 49
Mais de 500 0%

27%

50 -99
27%

100 - 500
37%

)-9 @10-19020-49 0O50-99 W100 - 500 @Mais de 500

Qtos. funcionarios em TI

10% 50%

0%

00-5Mm6-10 011 -20 O21 - 50 M Mais de 50
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A empresa tem ERP

Néo

82%

Percentual de funcionarios em regime CLT

9%

18%

64%

0 0% - 25% W 26% - 50% O 51% - 75% O 76% - 100%
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Recrutamento

Qutros
5%
Andncio na Anulncio em
Internet jornais
20% 30%

Consultorias de TI
5%

Consultorias de Indicacao
RH 20%
20%

Quantas consultorias atendem

Mais de 10
9%

6 -10

0%

Nenhuma
0%

1-5
91%

34



Atendimento rapido e eficiente

Freqliéncia dos contatos é adequada

Nao
45%
Sim
55%
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Forma de contato adequada

As solicitacBes, reclamacdes e sugestdes sao
respondidas com agilidade e presteza
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Prazo de apresentacdo das propostas atende as
necessidades

As propostas sdo apresentadas com objetividade e cl areza

Sim
45%
Nao
55%
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A equipe de Consultoria apresenta um clima de harmo  niae
cooperagao

Né&o
0%

Sim
100%

Precos sdo compativeis

N&o
9%

91%
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Percentual de funcionarios capacitados para as fung  des

76% - 100% 0% - 25%
18% 18%

26% - 50%
9%

51% - 75%
55%

A equipe ajusta-se as necessidades, metodologias e
processos da empresa

Néao
0%

Sim
100%
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A equipe demonstra profissionalismo e compromisso ¢ om o cliente

Os produtos e servicos demonstram aperfeicoamento
continuo

Sim
45%
Nao
55%
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Os prazos e compromissos assumidos sdo cumpridos

Os produtos e servigos atendem aos requisitos contr atados

Né&o
0%

Sim
100%
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As informagBes sao apresentadas com clareza e objet  ividade

Nao

82%

Alocacdo de méao de obra

Nao utiliza
18%

Totalmente
satisfeito
27%

Né&o esta satisfeito
37%

Parcialmente
satisfeito
18%
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Fabrica de Software

Totalmente
Parcialmente satisfeito
satisfeito 0%

18%

N&o esta satisfeito
0%

Nao utiliza
82%
Desenvolvimento de projetos
Totalmente
satisfeito Nao utiliza
27% 28%

Parcialmente

satisfeito N3o esta satisfeito
18% 27%
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Investimento em TI

5,1% - 10%
27%

Menos de 0,5%
28%

0,5% - 1%
0%

2,1% - 5%
18%
1,6% - 2% 1,1% - 1,5%
0% 27%

Treinamento

Totalmente satisfeito
18%

Nao utiliza
55%
Parcialmente
satisfeito
27%

Nao esta satisfeito
0%
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Grau de satisfacdo com a Consultoria

0% - 25%
0%

26% - 50 %
37%

76% - 100%
36%

51% - 75%
27%
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