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CONSULTORIA TURISTICA EMPRESARIAL: UM ESTUDO SOBRE O
SEBRAE -AM

Resumo: Os servicos de consultoria em empresas turisticas desempenham fungdes que proporcionam
conhecimento a respeito de gestdo e organizacdo das empresas, qualidade em servigos, especializacdo da
oferta, entre outros. E, como consequéncia deste processo, tornam o mercado turistico mais atraente e
competitivo. No intuito de promover a competitividade, o desenvolvimento sustentavel e fomento ao
empreendedorismo, 0 Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas — SEBRAE, atua, no Brasil,
facilitando o acesso, destes pequenos empreendedores, ao conhecimento sobre gestdo de empresas, por
meio do processo de consultoria empresarial. Desta maneira, observando o potencial da consultoria
empresarial e identificando um facilitador que é a acessibilidade na utilizacdo dos servicos oferecidos pela
instituicdo, o presente estudo objetivou entender o sistema de servicos de consultoria e seu processo,
oferecidos pelo SEBRAE-AM, como também verificou as motivacdes e expectativas da demanda por
empresarios turisticos e a visdo desse mercado por parte dos consultores. Para o alcance dos resultados,
optou -se por uma metodologia basica, de abordagem qualitativa, com uso de entrevistas semiestruturadas,
no qual trés sujeitos fizeram parte da amostra intencional, sendo o gestor e responsavel pelo departamento
de consultoria e dois consultores que atuam dentro da area correlacionada as atividades empresariais no
turismo. A pesquisa pode observar, entre outros resultados, que apesar da notoriedade e do completo
trabalho de consultoria realizado pela instituicdo a demanda ainda é pouca quando comparada com outros
segmentos comerciais e ainda, ha algumas limitaces por parte dos servigos de consultoria oferecidos pela
a instituicdo. Além disso, a pesquisa se torna pertinente pelo fato de poder apresentar um modelo de
referéncia de consultoria podendo ser utilizado tanto por empresas na area de consultoria como para o
desenvolvimento de novas pesquisas sobre o referido tema.
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INTRODUCAO

Objetivando atuar no auxilio empresarial, a consultoria surge como ferramenta
interativa de orientacGes a respeito da eficiente gestdo empresarial de um negdcio,
visando auxiliar em um melhor aproveitamento dos resultados da empresa de forma a
garantir intervencdes bem-sucedidas.

De acordo com Crocco (2005), a consultoria define-se como sendo um processo
interativo, executado por uma ou mais pessoas, desvinculadas ao problema analisado,
objetivando fornecer aos executivos da empresa-cliente uma ou mais opg¢des de mudancas
que venham a proporcionar a decisao que melhor atenda as necessidades da organizacéo.

Ao autores Hawkins e Weiss (2004), enfatizam a importancia do conhecimento e
da aplicabilidade de tecnologias atuais que possibilitam a resolugdo de complexos
problemas apresentados pelas organiza¢6es empresarias.

Esta pesquisa se torna relevante por contribuir com uma visdo que transcende a
teoria, apresentando na pratica e de forma empirica, varios fatores que fazem parte do

processo de consultoria turistica desenvolvido pela conceituada instituicio SEBRAE -
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AM, que irdo desde: As formas de ingresso do consultor no sistema SEBRAE; Estrutura
das consultorias prestadas por intermédio da instituicdo; Avaliacdo do processo da
consultoria e do consultor; Utilizagao de consultoria no turismo no amazonas; Beneficios,
limitacbes e demanda no processo de consultoria em empresas turisticas; Mercado
turistico no amazonas sob ética dos profissionais de consultoria.

Logo, o objetivo principal deste artigo visa entender o sistema de servigos de
consultoria e seu processo, oferecidos pelo SEBRAE-AM, como também verificar as
motivacdes e expectativas da demanda por empresarios turisticos e a visdo desse mercado
por parte dos consultores.

Para a construgdo do arcabouco tedrico, foram envolvidos, entre outros, 0s autores
como Block (1991), Crocco (2005), Alves (et al.2015), pretendo reunir discussdes que
possam explicitar o contexto historico da consultoria e suas defini¢des, perfil e tipo de
consultor, processo da estrutura e as fases da consultoria.

Quanto a metodologia, optou-se por uma pesquisa basica de abordagem
quantitativa, fazendo uso dos instrumentos da entrevista semiestruturada. A amostra foi
selecionada de forma intencional e ndo probabilistica, no qual os sujeitos escolhidos
foram: o gerente do departamento de consultoria e dois consultores que reuniam mais
experiéncia no ramo do turismo e obtinham mais tempo de casa.

Dentre outros resultados, o0 que chamou mais atencdo nesta pesquisa, foi quanto
ao quesito que buscou analisar sobre o mercado turistico no amazonas sob ética dos
profissionais de consultoria, no qual os resultados demonstraram que a demanda e a busca
pela consultoria e de novos conhecimento, ainda € incipiente, quando comparada a outros
tipos de negdcios, e que isso se da principalmente devido a um entendimento equivocado
sobre as reais habilidades do consultor que transcendem os conhecimentos sobre o setor
das vendas e sobre a imaterialidade dos servigos de consultoria. Isso pode, na concluséo
dos entrevistados, estar levando a outros problemas encontrados no mercado turistico do
amazonas, como, fragilidades na estruturacdo do mercado turistico e deficiéncias por
parte das empresas no que diz respeito a especificacdo das ofertas de seus produtos.

Além disso, a presente pesquisa obteve resultados também relevantes, no qual
demonstram como € realizado o processo de consultoria de uma instituicdo de referéncia
no Brasil, apontando também suas fragilidades. Podendo servir de modelo para ser

seguido por uma empresa ou incentivar novos estudos na area da consultoria.
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CONSULTORIA E SEU PROCESSO HISTORICO

A economia global e o rapido desenvolvimento em novas tecnologias de mercado
acompanhado das novas demandas dos consumidores vem exigindo um amplo e continuo
conhecimento sobre as novas formas de gestdo empresarial.

De acordo com Crocco (2005), a consultoria define-se como sendo um processo
interativo, executado por uma ou mais pessoas, desvinculadas ao problema analisado,
objetivando fornecer aos executivos da empresa-cliente uma ou mais opc¢des de mudancas
que venham a proporcionar a decisdo que melhor atenda as necessidades da organizacao.

Para melhor entendimento buscou-se também o significado da palavra consultor
que, segundo Pereira apud Alves (1999), significa dar ou receber conselhos, aconselhar e
ser aconselhado. Em outras palavras, o consultor empresarial age por meio de um
processo de analise, total ou parcial, da empresa (diagnostico) buscando orientar as
melhores alternativas para atender as necessidades da empresa contratante.

Dessa forma, a consultoria auxilia nos processos de tomadas de decisdes, tratando
os dados da empresa de forma analitica e mostrando, aos executivos da empresa, medidas
alternativas a serem tomadas para buscar melhores resultados.

Do ponto de vista da origem da palavra consultoria no Latim quer dizer
Consultare que significa “receber um conselho de”, que esté relacionado a Consulare
“aceitar um conselho”. Seguindo esse mesmo raciocinio, cogita-se que a consultoria,
possa ter sido iniciada ainda na Grécia Antiga que, segundo Alves (et al.2015), era
realizada por sacerdotes, homens escolhidos pelos Deuses, que davam conselhos a
pessoas menos esclarecidas.

Destarte, Block (1991) diz que a esséncia da consultoria existe desde os
primoérdios da humanidade, quando os lideres, politicos, religiosos, étnicos ou outros,
consultavam seus conselheiros antes de tomar decisdes importantes.

Jé& na visdo atual relacionada a prestacao de servico, Alves (et al.2015) explica que
a consultoria emergiu na Inglaterra e nos Estados Unidos no final do século XIX e inicio
do século XX a partir da demanda por profissionais qualificados oriundos da Revolucéo
Industrial, onde Arthur D. Little criou a primeira empresa de consultoria. Apos esta fase,

0 governo norte americano utilizou-se da ferramenta para reorganizar o setor militar pds
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segunda guerra mundial, oportunizando assim, sua posterior propagagdo ao resto do
mundo.

No entanto, Block (1991) diz que a consultoria na forma estruturada iniciou por
volta dos anos de 1900 com Frederick Taylor na época de transicdo dos transportes por
linhas férreas e por meio da verificacdo dos estudos em ambiente de producéo. Taylor
desenvolveu a administracao cientifica que consistia na aplicacdo dos métodos cientificos
as problematicas complexas que surgiam na administracdo da mao de obra em empresas
em ascensdo da época. De modo geral, Taylor estudava a organiza¢do usando uma
metodologia que dividia 0 processo produtivo em partes minimas e, por meio de uma
metodologia estruturada, ajudava a identificar e resolver o problema de eficiéncia
organizacional e humana das empresas.

Logo ap6s a identificacdo do potencial da metodologia utilizada pelo percussor,
os consultores comecaram a aplicar a estrutura de diagndstico, baseada em suas
especialidades, para tratar as fraquezas e trabalhar as oportunidades empresariais.

Vale ressaltar que no Brasil, conforme Oliveira (2009), o crescimento do
segmento ¢ identificado a partir da década de 1960 devido ao forte crescimento do
mercado empresarial e da necessidade de conhecimentos atualizados em técnicas e
metodologias de gestdo empresarial, frente as mudancas do mercado resultantes da
globalizacdo econémica.

De modo geral, no mercado atual, as pequenas empresas veem a consultoria como
uma forma de auxilio sistematizado na gestdo dos empreendimentos, independentemente
do tamanho ou da &rea de atuacdo. Alves (et al.2015) demonstra a importancia da
utilizagdo da consultoria no mercado moderno: “Percebe-se que através do avanco da
nova economia, e por conta da readequacdo das organizacOes, recomenda-se para as
pequenas empresas um profissional qualificado capaz de auxiliar as mesmas no seu
desenvolvimento”. (p.3)

Oliveira (2009) elenca sete tendéncias na consultoria que representam a firmacao
e projecdo do setor através da demanda provocada pela busca de novos conhecimentos e
inovacdes frente a globalizagdo econdmica: busca por vantagem competitiva;

consequéncia do processo de terceirizacdo; busca por melhoria continuada; fusdo entre
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empresas de consultorias; internacionalizacdo dos servigos de consultorias. e por fim o
ingresso dos docentes como prestadores de consultoria.*

Em respeito ao servico oferecido pelo consultor, podemos definir o seu produto
como o resultado de um processo produtivo que tem como finalidade a venda no mercado,
podendo ser material/tangivel ou imaterial/intangivel. Assim, Crocco (2005) define o
produto de consultoria a partir da transformacdo da prestagéo de servico em um produto
material, através da separa¢do o produto em trés, partes denominadas conjunto de

compras. Assim:

e Nducleo: traz o padrdo de qualidade implicito e aparente no servico ofertado
identificado atraves do tempo de planejamento da consultoria, execucao,
tempo de espera para inicio do trabalho e percepcdo dos resultados.

o Facilitadores: sdo os trabalhos que se determinam como essenciais para o
sucesso da consultoria estando eles inclusos no servigo ou ndo. Como
exemplo, podemos citar um conhecimento essencial para executar a rotina
administrativa ou um conhecimento que deva ser introduzido a equipe de

colaboradores por meio de treinamentos.

e Apoio: Os trabalhos que diferenciem a execucdo da consultoria. Como
exemplo, a elaboracdo de uma planilha que auxilie em controles de

processo.

Oliveira (2009), por sua vez, relaciona que o produto que um consultor oferece no
mercado contemplam trés componentes:

A especialidade que estd sendo oferecida, tais como o planejamento
estratégico, estrutura organizacional, reengenharia, sistema de informagées
gerenciais, engenharia simultanea, pesquisa de mercado etc.; A competéncia e
o0 nivel de conhecimento do consultor no assunto considerado; A amplitude e
estilo de atuagdo do Consultor, tendo em vista a melhor interacdo com a
realidade da empresa cliente (OLIVEIRA, 2009, p.22).

De forma geral, Block (1991) reitera que qualquer procedimento da consultoria é
chamado de intervencdo e o objetivo do consultor € executar intervences bem-sucedidas.

Assim um consultor age aplicando seu conhecimento em comunhao com a empresa na

! para aprofundamento ver Oliveira (2009, p.7)
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finalidade de auxiliar em suas tomadas de decisbes e, de forma indireta, orientar a
empresa-cliente a melhor maneira de identificar e sanar suas anomalias internas,

assegurando a eficiéncia da consultoria de forma definitiva.
PERFIL E TIPO DE CONSULTORES

Devido a abrangéncia do servi¢o que é oferecido pelo consultor, é importante
destacar algumas caracteristicas importantes quanto a sua qualificacdo, experiéncias e
atitudes, que irdo diferencia-lo no mercado.

Para Alves (et al.2015) algumas ac¢des sdo determinantes ao bom interventor.
Como exemplo podemos mencionar a capacidade de saber diferenciar cenarios
importantes e cendrios urgentes, uma vez que a depender do tamanho e tempo do projeto,
uma prioridade mal estabelecida pode levar a uma intervencdo mal sucedida,
prejudicando a realidade da empresa; ser independente a acdo de terceiros (gestores ou
colaboradores da empresa) e saber estipular metas alcangaveis de acordo com a realidade
da empresa; passar seguranca aos gestores e colaboradores para que se obtenha seguranca
na implementacéo das diretrizes do projeto; ter um dialogo claro e objetivo para que nao
haja ruidos que acarrete anomalias no processo da consultoria.

Identificando a abrangéncia das caracteristicas e determinantes da consultoria,
diversos autores buscam arriscar-se definindo uma tipologia sobre consultor. Oliveira
(2009) identifica dois tipos de profissionais da consultoria:

e Consultor interno: Profissional integrante da empresa (funcionario) que
possui conhecimento aprofundado dos procedimentos internos, maior
entrosamento com a equipe de colaboradores e presenca diaria na empresa,
porém, sua atuacdo diaria na empresa reduz sua autonomia e seu poder de
acdo perante escalas hierarquicas superiores da empresa e dificulta o
estabelecimento da imparcialidade devido ao convivio direto com outros
funcionarios.

e Consultor externo: Profissional que exerce a funcdo de consultor em
plenitude devido sua maior aceitagdo nas escalas hierarquicas superiores
da empresa, autonomia nas etapas de implantacdo da consultoria e larga

experiéncia de atuacdo na mesma funcdo em diversas situagcdes. Em
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contraponto, o consultor externo possui conhecimento superficial da rotina
da empresa, menor conhecimento da equipe de colaboradores e ndo possui
poder de agdo devido ndo ser parte integrante da empresa.

Para Orlickas (2001 apud Azambuja 2009), a consultoria pode ser desenvolvida

por meio de cinco tipos de profissionais:

e Consultor Autbnomo - contratado por tempo ou por projeto de forma
esporadica, sem vinculo empregaticio, com registro de autbnomo junto ao
municipio de atuacao;

e Consultor Associado - atua sem vinculo empregaticio com a empresa
cliente, porem & € considerado parceiro da mesma;

e Consultor Exclusivo - oriundo de organiza¢des multinacionais, trata-se do
executivo que oferece atendimento personalizado a empresa a qual possui
forte relacdo de confianga;

e Consultor Externo - agente externo a empresa cliente que, por ndo estar
ligado a hierarquia organizacional, possui liberdade de emitir opinides
fidedignas sem restricdes; e

e Consultor Interno - técnico ou gestor que faz parte do grupo de
colaboradores da empresa, que por conta disso, possui uma Vvisdo mais
aprofundada dos processos organizacionais.

Block (1991), por sua vez, visando & identificagdo dos perfis de consultores,
demonstra dois tipos de consultores: consultor de recursos, que se volta para a
transferéncia de conhecimentos e resolucdo do problema, e o consultor de procedimento,
que zela em ensinar sua abordagem, métodos e valores para a empresa de forma que a
propria organizacao diagnostique e sane seus problemas.

Por fim, independente do perfil ou tipo do consultor, Alves (et al.2015, p.6) diz
que: “[...] o consultor tem que saber conduzir um processo dentro da empresa. Isso ndo
significa executar o0 processo, mas fazer com que 0s gerentes e executivos apoiem a sua

ideia e lidere de acordo com os procedimentos que o consultor lhe propor”.

132 Férum Internacional de Turismo do Iguassu
12,13 e 14 de Junho de 2019
Foz do lguagu — Parana - Brasil



( Forum Internacional
de Turismo do Iguassu
ESTRUTURA E FASES DA CONSULTORIA

Partindo da anélise que a consultoria trata de situagdes diversas e complexas em
sua rotina, podemos identificar alguns autores que classificam os tipos de consultorias
existentes:

Segundo Oliveira (2009), consultoria pode ser artesanal e de pacote, na qual:

“Consultoria de Pacote ¢ realizada as empresas clientes por meio da
transferéncia de fortes estruturas metodolégicas e de técnicas administrativas,
sem a preocupagdo da otimizada adequacdo a realidade atual ou esperada para

a empresa-cliente” (p.54).

De acordo com o autor, a estrutura de pacote encontra-se em declinio atualmente
devido a analise das empresas basear-se em analises especificas.

Quanto a consultoria artesanal:

“¢ aquela que procura atender as necessidades da empresa cliente por meio de
um projeto baseado em metodologias e técnicas administrativas
especificamente estruturadas para a referida empresa-cliente, tendo, entretanto,

sustentacdo de outras abordagens ¢ modelos aplicados em outras empresas”

(Oliveira, 2009, p.57).

Esse modo de estruturacdo da prestacdo se apresenta de forma mais especifica e
efetiva, ja que existe um trabalho mais aprofundado de acordo com a necessidade da
empresa/cliente e conforme o autor é a mais utilizada.

Pereira, 1999 (Apud Alves et al., 2015), por sua vez, elenca sete tipos de
consultoria em quanto sua natureza, sendo:

e Consultoria Prescritiva: o consultor faz uma analise da organizacao, dando
seu parecer de erros e indicando o certo;

e Consultoria de Risco: o consultor propée meios de atingir melhoria
financeira em curto prazo através de reducdo de custos e interferéncias no
organograma da empresa;

e Consultoria de Alocacdo de Recurso: o consultor auxilia na realocacéo de

recursos para a resolugdo de um determinado problema;
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e Consultoria de Educacdo Continuada: Consultor atua projetando o futuro
da empresa e desenvolvendo treinamentos para promocdo de
aprendizagem;

e Consultoria de Procedimentos: o consultor facilita a decisdo dos gestores
na utilizagdo melhorada dos recursos;

e Consultoria de Cartase: O consultor atua criando um clima favoravel a
expressdo de sentimentos dos colaboradores, afetando a cultura
organizacional;

e Consultoria de Pesquisa-A¢do: O consultor documenta a mudanca da
organizacdo e retorna a gestdo para que esta decida os rumos de
direcionamento da mesma. Para éxito neste modelo, envolve-se tanto o
cliente como o consultor.

Ja Shein (1972), menciona as naturezas da consultoria como:

1) modelo de compra especializada: O consultor é um especialista e vende seu
produto especializado; 2) Modelo medico paciente: [...] O consultor faz seu
diagnostico e propde solugdes; 3) O enfoque é na percepgao do préprio cliente
para entender e agir sobre os fatores inter-relacionados que ocorrem no
ambiente. (apud Alves et. al., 2015, p.5)

Em respeito as fases da consultoria, Block (1991) enumera cinco que facilitam o
entendimento dos processos da consultoria de forma simplificada:

e Entrada e contrato: Composta pela primeira reunido com a empresa-
cliente, definicao do problema a ser trabalhado, verificacdo se habilidades
do consultor é aplicavel a problematica, identificacdo das expectativas do
cliente e iniciagdo do projeto.

e Coletade dados e diagndéstico: Nessa fase serdo definidos os colaboradores
da empresa que seréo envolvidos no processo de definicdo do problema,
0s métodos que serdo utilizados, a sele¢do dos tipos de dados que seréo
coletados para analise e diagnostico e o tempo de duragdo da consultoria.

o Feedback e decisdo de agir: Fase que estabelece as ultimas metas do
projeto e possibilita maior éxito na indicacdo do caminho de acdo ou
intervencéo.

e Implementagdo: O consultor pode ou ndo ser convidado a promover

reunides para introduzir mudancas nos processos da empresa, sessoes de
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treinamentos aos colaboradores ou uma reunido geral que induza a unido
dos funcionérios para solucionar o problema da empresa.

Extensdo, reciclagem ou término: Na Ultima fase do processo a
identificacdo do sucesso ou fracasso do consultor na intervencgéo é crucial
para indicar se o relacionamento com a empresa-cliente poderéa se estender

a outros projetos ou terminar.

Por vez, Oliveira (2009), aponta sete etapas para o planejamento da consultoria

empresarial:
[}

Identificagcdo: Reconhecimento da realidade da empresa cliente;

Entrada: Elaboracdo do contrato, firmacdo das expectativas e
compromissos mutuos, estabelecimento de alvo de trabalho do consultor,
identificacdo do ambiente, cultura e receptividade dos colaboradores da
empresa-cliente, levantamento de insatisfacdes e problemas da empresa.
Auditoria de posicdo: entrevistar e levantar dados, analisar, definir
realidade e ambiente de mudancas, identificar e direcionar solucéo,
analisar alternativas, efeitos, riscos, custos, resisténcias, acomodacdes e
outros, avaliar potencialidade de mudanga e definir fraquezas e fortalezas
do sistema em trabalho.

Planejamento: determinar estratégias, alternativas que permitam
desenvolver a consultoria, definir politicas de estratégia, definir
colaboradores do projeto e suas fungdes e detalhar o projeto (tempo,
sequéncia recurso e outros)

Acdo: operacionalizar o plano de trabalho, agir sobre o sistema
considerado, treinar pessoal, fixar estruturacdo de mudanga por meio de
métodos e atitudes de resolugdes.

Acompanhamento e avaliacdo: controlar resultados, auto avaliar usuarios,
avaliar a processo e estudar a necessidade de nova realidade da empresa.

Concluséao: Desligamento do processo definitivo ou temporal.
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CONSULTORIAS SEBRAE-AM

O Servico de Apoio as Micro e Pequenas empresas - SEBRAE — foi iniciado em
1990 a partir das Lei 8.029 e 8.154 de iniciativa do poder executivo e regulamentado pelo
Decreto n°99.570 no mesmo ano por conta da necessidade de atender os empresarios.
Contudo a instituicdo é administrada somente pelo setor privado apesar de ser originada
de uma decisdo politica

A missdo do SEBRAE ¢ “promover a competitividade e o desenvolvimento
sustentavel das micro e pequenas empresas e fomentar o empreendedorismo. Quanto a
Visdo o SEBRAE busca “ter exceléncia no desenvolvimento das micro e pequenas
empresas, contribuindo para a construgdo de um Brasil mais justo, competitivo e

sustentavel”2

. Quanto a Politica da Qualidade da institui¢do visa “estimular o surgimento
e promover o desenvolvimento de empreendedores, micro e pequenas empresas e grupos
organizados, possibilitando-lhes a permanéncia no mercado e auto sustentabilidade
econdmica e ambiental, buscando a melhoria continua de processos e servigos
oferecidos™.

O SEBRAE atua em todo territério nacional, proporciona varias alternativas ao
empresario, que busca uma melhoria em seu negocio, através de diversas atividades como
feiras, exposi¢Oes, cursos e programas e etc.

Dornelas (2005) acrescenta que a instituicdo organiza caravanas para feiras e
exposicOes, apoia incubadoras de negécio, fornece auxilio empresas em assuntos
relacionados com o comércio exterior e outras atividades que envolvem o conhecimento
para desenvolvimento de empreendimentos bem-sucedidos.

Direcionado a tematica de consultorias, 0 SEBRAE adota o conceito do processo
interativo desenvolvido a partir da demanda do cliente em realizar a mudanca,
fundamentado no diagnostico, nos resultados esperados e em um relacionamento de
corresponsabilidade, ou seja, responsabilidade de todos de forma colaborativa. No
conceito de consultoria adotado pela instituicdo, explicita-se o processo de interagao, no

qual trata de uma estrutura logica e evolutiva que busca atender as expectativas dos

2 (Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/am/quem_somos?codUf=4, acessado
em: 10 de outubro de 2016)
3 (Disponivel em: http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/am/quem_somos?codUf=4, acessado
em: 10 de outubro de 2016)
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clientes, e as mudancas, em que o ciclo de vida das empresas é reflexo das reacGes dos
meios em que estdo inseridos (SEBRAE, 2012).

Na visdo integrada do SEBRAE propde-se que a consultoria seja sempre iniciada
a partir de um diagnoéstico da realidade da empresa e serd finalizado por meio da
assimilacdo de métodos, conhecimentos, ferramentas e técnicas, por parte da empresa,
visando obter melhores resultados de maneira eficiente. As contratagdes dos servigos de
consultoria s6 poderdo ser elaboradas a partir deste diagndstico, uma vez que é através
deste processo que sera possivel a elaboracdo da proposta e o plano de trabalho, s6 assim
sera possivel a firmacao do negocio entre as partes.

O SEBRAE atende por meio de consultoria presenciais, onde os atendimentos séo
realizados nas instalacGes do Sebrae, de parceiros ou das proprias empresas, € a distancia,
por meios de telefone e Internet. Ainda sobre o atendimento da instituicdo, sdo feitas
abordagens individuais ou em grupos. No atendimento individual, a consultoria e
especifica a empresa/cliente, os atendimentos coletivos sdo em grupo de mais de um
cliente.

O SEBRAE (2012) determina que as consultorias intermediadas pela instituicdo

contemplam as seguintes tematicas:

Consultoria de Gestdo: Sua execucédo é focada em solucionar as dificuldades
gue a empresa possui no que diz respeito a sua gestdo, abrangendo
planejamento, estratégia, marketing, financas e gestdo de pessoas. Podera ser
utilizada para entender melhor os cenarios e as tendéncias atuais e futuras em
gue a empresa esta inserida; Consultoria Tecnol6gica: Focada em melhorias
dos aspectos tecnoldgicos da empresa, como melhoria de produtos e processo
produtivo, desenvolvimento de produtos e identificacdo de novas tecnologias
disponiveis no mercado que possam melhorar os resultados produtivos da
empresa (p.73).

De acordo com o capitulo anterior, notou-se que existem diversas metodologias e
perspectivas para utilizar e analisar a consultoria. Entendendo as dimens6es do processo,
a instituicio SEBRAE elegeu um modelo de condugdo do processo de consultoria, que
estabelece um padrdo de atendimento para os diferentes servigos disponibilizados pela
instituicdo, exceto quando for determinado um modelo especifico para um determinado
tipo de intervencao.

Enfim, entende-se que apesar do SEBRAE atuar como intermediador entre
consultor e empresa cliente, o processo da consultoria, de acordo com 0s “Referenciais

de consultoria do SEBRAE”, continua sendo o mesmo prestado de forma particular,
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porém, a corresponsabilidade e o padrdo de atendimento, s@o peculiaridades que s6 o
SEBRAE oferece. Vendo o potencial dos servigos de consultoria do SEBRAE, faz-se
necessario entender de forma mais aprofundada como é realizado os servicos de
consultoria oferecidos pelo SEBRAE-AM as empresas que compde o0 setor turistico no

municipio de Manaus-AM.
METODOLOGIA

Na tentativa de contribuir com a geracdo de conhecimento em consultoria em
empresas turisticas, tanto para a academia quanto para 0 mercado, a presente pesquisa
analisou a prestacéo de servigos oferecidos pelo SEBRAE-AM. Logo, trata-se de estudo
de caso, no qual buscou aprofundamentos sobre o processo da atividade de consultoria
turistica no Estado do Amazonas de forma ampla e aprofundada. Segundo Gil (2008) “O
estudo de caso é caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos
objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalha do, tarefa praticamente
impossivel mediante os outros tipos de delineamentos considerados” (p.57).

Quanto aos aspectos metodologicos da pesquisa, buscou-se maior familiaridade
com o tema pesquisado, visto que a tematica voltada para consultoria é pouco discutida
em ambito académico e cientifico, e que os estudos desenvolvidos requerem mais
aprofundamento, portanto, para esta pesquisa foi utilizado método exploratério, no qual
tratam de “investigacdes de pesquisa empirica cujo objetivo € a formulag@o de questdes
ou de um problema” que visem [...], “aumentar a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, fato ou fendbmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou
modificar e clarificar conceitos”(MARCONI; LAKATOS, 2003, p. 188).

Quanto a abordagem, optou-se pela qualitativa de forma que fosse possivel estudar
as particularidades de cada individuo da amostra buscando seu ponto de vista sobre a
realidade do processo da consultoria, compreendendo o universo de consultores da
instituicdo SEBRAE no Amazonas.

Os instrumentos utilizados foram a entrevista semiestruturada e a pesquisa
bibliografica na tentativa de apresentar uma discusséo tedrica apropriada ao entendimento

do objeto da pesquisa.
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O universo dessa pesquisa trata da equipe de profissionais de consultoria em
turismo do SEBRAE — AM, que segundo relatos da gestdo da instituicdo, € composta por
cerca de 7 profissionais que atuam de forma direta com o turismo.

O tipo de amostragem para participar deste estudo foi identificado como nao
probabilistica intencional, pois além de ndo se ter utilizado os recursos estatisticos, a
escolha dos entrevistados foi feita mediante breve anélise da experiencia de cada
consultor optando pelos que tinham maior tempo de casa o que resulta na escolha de trés
sujeitos, sendo eles: um Gestor responsavel pelo setor de consultorias turisticas, no qual
representa a instituicdo, e dois consultor terceirizado intermediado pelo SEBRAE-AM,
que serdo nomeados durante a analise dos resultados como C1, C2 E C3 aleatoriamente.

Para Marconi e Lakatos (2003), “A amostra ¢ uma parcela convenientemente
selecionada do universo (populagdo); € um subconjunto do universo” (p.163).

O tratamento e a analise dos dados foram realizados inicialmente pela aplicacédo
das entrevistas semiestruturadas com o auxilio do gravador e posteriormente com a
integra transcricdo dos textos, entretanto para que ndo houvesse exaustivas transcricoes
no trabalho, somente as informacdes pertinentes que respondiam as inquietagfes da
pesquisa foram extraidas e analisada de forma a apresentar resultados sobre a realidade

encontrada.
RESULTADOS E DISCUSSOES

Conforme apresentado na metodologia, os resultados foram revelados por meio
da a aplicacdo das entrevistas, aplicadas em datas aleatorias entre 0 ano de 2018 de acordo
com a disponibilidade do entrevistado, gravadas, com o consentimento de cada individuo,
e transcritas, fornecendo os resultados conforme tdpicos a seguir:

e Formas de ingresso do consultor no sistema SEBRAE-AM,;

e Estrutura das consultorias prestadas por intermédio do SEBRAE-AM;

e Avaliagéo do processo da consultoria e do consultor;

e Utilizacdo de consultoria nos processos de significAncia ao turismo no

Amazonas;
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¢ Beneficios, limitagbes e demanda do processo da consultoria em empresas
turisticas intermediadas pelo SEBRAE;

e Mercado turistico no Amazonas sob 6tica dos profissionais de consultoria.

Para obter os resultados da pesquisa, com base no método desenvolvido por
Pereira (et al 2011), foram elaborados quadros orientadores de analise que permitem uma
visao estratificada da abordagem requerida, ou seja, no quadro € selecionado a questdo
principal desenvolvida no tépico, posteriormente 0 mesmo é dividido em sub questdes
que permitem um aprofundamento no assunto estudado, em seguida, ap6s a analise das
transcri¢cGes das entrevistas, determinam-se, na coluna “Resultados”, as caracteristicas
que melhor respondam os questionamentos, sob a 6tica do autor e, por fim, sdo destacados
na coluna “ Registros Analisados” que compreendem os trechos da entrevista que

afirmam o resultado deduzido pelo pesquisador.

FORMAS DE INGRESSO DO CONSULTOR NO SISTEMA SEBRAE

Para anélise dos dados da pesquisa foram elaborados quadros de acordo com o
topico discutido nos resultados, sendo assim, no quadro a seguir buscou apresentar as
formas de ingresso do consultor no sistema SEBRAE-AM, uma vez que nado foi possivel
obter essa informacdo com base na pesquisa bibliografica. Dessa maneira, de forma a
detalhar o resultado, foram elencadas indagacges a respeito dos meios de credenciamento
do consultor, das etapas do processo de sele¢éo e dos treinamentos para iniciar a atuacéo

como consultor do SEBRAE-AM, conforme apresentado no Quadro 01 abaixo:

Quadro 1: Analise dos dados enquanto as formas de credenciamento ao sistema do SEBRAE.

C1: um sistema que a gente chama é SGC que é
sistema geracional de consultores, gestdo de
consultor onde o edital é aberto ao publico e ai
consultor vem fazer credenciamento junto ao Sebrae.
Formas de Meios de Edgg;ﬁgb:w C2: [...] foi por meio de um processo de edital pablico
ingresso do credenciamento empresas de | N0 dual eu escrevi a minha empresa ja existente.

consultor no junto a0 SEBRAE . - - -
SEET consultoria | C3: abriram um novo edital de credenciamento e essa
SEBRAE-AM é a metodologia que funciona até hoje, entéo eles
lancam editais todo ano para fazer credenciamento de
consultores, vocé tem que atender 0s requisitos do

edital.
Avaliacdo | C1: Se ele for qualificado ele é convidado para fazer
escrita e uma entrevista e fazer uma prova.
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entrevista por

meio de uma
banca

examinadora.

C2: Né&o adentrou ao assunto.

C3: dai vocé passa por uma avaliagdo tanto uma
avaliag8o escrita com uma banca oral.

Etapas do ingresso
e treinamento
inicial do consultor

Capacitagdo
dos processos
internos de
prestacdo da
consultoria

C1: a capacitagdo é como vai funcionar o sistema,
como é as "formas" que ele vai ter que entrar no
sistema para fazer relatérios, formas de entregas de
relatorios, para isso vai ter essa capacitacdo, ndo vai
ter especifica para area.

C2: Nédo adentrou ao assunto

C3: Eles (SEBRAE) ja tém uma metodologia propria
definida, entdo eles tém alguns programas que ja séo
montados, que vocé é treinado por eles para fazer
esse tipo de atendimento as empresas, entdo vocé tem
que trabalhar naquela linha que vocé recebeu o
treinamento.

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

Conforme observado no quadro 02, a forma

de selecdo é processada por meio das etapas a seguir, conforme Figura 02:

Figura 2: Etapas do processo de selecdo SEBRAE 2018.

EDITAL

PUBLICO

AVALIACAO BANCA
ESCRITA " AVALIATIVA

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

De acordo com os entrevistados o credenciamento junto ao SEBRAE-AM, até o

presente estudo, se d& por conta de Edital publico aberto a pessoas juridicas que atuam
no ramo de consultoria, ou seja, consultores candidatos com experiéncia comprovada na
prestacao de servicos de consultoria.

Quanto aos treinamentos, observou-se que 0s consultores passam por um processo
de treinamento proprio oferecido pelo SEBRAE, com a intencao de padronizar 0s servigos
junto aos seus colaboradores, no qual também recebem instruces sobre a forma de
prestacdo dos servigos executados por meio de formularios padrdes da instituicéo.
ESTRUTURA DAS CONSULTORIAS PRESTADAS POR INTERMEDIO DO
SEBRAE-AM

Este tdpico foi direcionado ao estudo das estruturas das consultorias prestadas por

intermédio do SEBRAE-AM, no qual apresenta como sub questdes o tipo de consultoria
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fornecida pela instituicdo e a cronologia de trabalho que € proposta aos consultores
credenciados.

As entrevistas demonstraram processos similares a estrutura de fases apresentada
por Block (1991), no qual apresenta cinco etapas que compde o ciclo da consultoria,
sendo eles a Entrada e contrato, coleta de dados e diagndstico, feedback e deciséo de agir,
implementacéo e, por fim, extensdo, reciclagem ou termino®. No entanto, no caso do
SEBRAE, as fases de entrada e contrato, coleta de dados e diagndstico, sdo etapas
desempenhadas pelo gestor da instituicdo. O consultor desempenha as fases de Feedback,
a decisdo de agir, a Implementacdo, Extenséo, reciclagem ou término.

Para melhor demonstracdo, na consultoria de Diagndstico especifico, o Gestor do
SEBRAE é o responsavel por fazer uma analise a respeito da real necessidade da empresa
cliente, encaminhar o profissional especializado na area, por meio de um sistema de
rodizio, e estipular o tempo que o consultor tera para prestar a consultoria. J& nos projetos
estruturais para atendimento coletivo, é feita uma analise de mercado, onde sdo
identificadas as necessidades/vulnerabilidades de determinado segmento, e, a partir do
diagnostico, sdo elaborados projetos que atendam os pontos de vulnerabilidade
identificados. Somente apos a formatacdo do projeto, os consultores sdo treinados para
levar o conhecimento necessario as empresas cliente e, posteriormente, o puablico alvo é
convidado a participar, como pode ser percebido por meio dos relatos do Quadro 03

abaixo:

Quadro 3: Analise da estrutura das consultorias do SEBRAE.

intermédio do
SEBRAE-AM

atendimento a
grupo de
empresarios

C1: Diagnostico. [...] um procedimento padrdo, todos tém
que seguir. Tem situacdo que ndo precisa fazer esse
diagnostico por que é visivel; dependendo da area [...] faz

Diagndstico . x
SR s especifico e um prOJetolc_om aquele grupo no mercado de trapalho sdo
caralarEs _ Projetos SO empresarios e_nvql\_/|d0§ [...] e faz um pllane,zja}me,nto;
prestadas por Tipo de_ Estruturais para [...] os projetos _|nd|V|dua|s, por exemplo é so ir 14 na
consultoria frente do atendimento e dizer: eu quero fazer uma

consultoria, é o individual.

C2: O SEBRAE trabalha muitos programas fechados em
nivel Nacional; nds fazemos uma espécie de
levantamento que nos chamamos de diagnostico.

4 Para maior esclarecimento sobre o assunto rever Capitulo 3 sobre as Estruturas e fases da consultoria

(pg. 28)
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C3: Os atendimentos do SEBRAE especificamente sdo
estruturais, oque que € isso, eles ja tém uma metodologia
prépria definidas [...]; o0 SEBRAE na verdade trabalha a
partir de projetos, mas ele pensa no projeto para um
publico especifico e convida esse publico a participar;
eles s6 vdo mandar para vocés demandas daquilo que
vocé foi treinado por eles.

estipulagdo da
duracdo das
consultorias.

Dflzﬁgos(tellgo, C1: Um consultor que vai fazer uma atividade na empresa
estoFr) s "A". Eu vou la, na empresa, converso com 0 empresario,
g vejo real necessidade e ai eu vejo qual consultor que se
SEBRAE, da :
encaixa.
real
necessidade da | co. o gestor da érea, gerente, solicita o servico do
c logia d emprﬁsa, ; consultor credenciado, da empresa credenciada, e ai ele
ronologia de | encaminhament | iz o que esta precisando em termo de consultoria.
trabalho odo
profissional
mais
es%zcéizzdo C3: O SEBRAE também tem uns programas definidos,

eles mesmo ja estipulam isso por carga horaria.

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

AVALIACAO DO PROCESSO DA CONSULTORIA E DO CONSULTOR

Entendendo que em caso de ineficicia no processo da consultoria a empresa-

cliente serda a maior prejudicada, nota-se a necessidade de verificar como a instituicdo esta
avaliando seus processos internos e seus consultores. Para isso, foi eleito como questdo a
avaliacdo do processo da consultoria e do consultor no SEBRAE-AM, e para maior
aproveitamento da analise foram determinadas como sub questdes, a avaliacdo da eficacia
da consultoria, avaliacdo do consultor e medidas adotadas no caso de ineficiéncia do
servico prestado.

Em relacdo a avaliacdo da eficacia da consultoria prestada por intermédio do
SEBRAE, a forma de avalia¢do das consultorias especificas fornecidas pela instituicao, é
feita desde 0 acompanhamentos do processo da consultoria, em todas as suas fases, até a
entrega do Relatorio de Gestdo Estratégico Orientado (GEO) para Resultados assinado
pela empresa cliente, no final de cada consultoria, que, de acordo com o que foi relatado
em pesquisa, a assinatura do cliente no documento tem a funcéo de atestar a efetivacao
com éxito do servigo prestado pelo consultor. Também ha um sistema chamado SGC,
onde o préprio gestor avalia as atividades prestadas pelo consultor, com o intuito de

verificar se 0 servico atingiu as necessidades do contrato.
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Ja a avaliacdo das consultorias programadas € feita de forma semestral, no qual as

empresas-cliente atendidas pelos programas séo convidadas realizar uma pesquisa de

satisfacdo avaliando tanto a consultorias como os resultados obtidos através do projeto.

No mais, quanto a avaliacdo dos consultores credenciados pelo SEBRAE-AM, a

instituicdo realiza pesquisas avaliativa anuais e reavaliagdes periodicas buscando dessa

maneira estar sempre reciclando o treinamento de seus consultores e estimulando uma

melhoria do sistema de forma geral. Esses resultados podem ser verificados no Quadro

04, abaixo:

Quadro 4: Analise das formas de avaliagdes do consultor e da consultoria so SEBRAE.

Avaliacéo do
processo da
consultoria e
do consultor
no SEBRAE-
AM

Relatorio de
Gestdo Estratégico
Orientado para
Resultados
assinado pela
empresa cliente;

C1:[...] vai me entregar um relat6rio com os critérios,
[...] relatdrio GEO, que é gestao estratégico orientado
para resultados. Este relatério eu s6 vou receber
guando ela (cliente) assinar, porque ela que vai atestar
tua atividade, [...] relatério que obrigatério; (No caso
de projetos) Séo duas pesquisas, de satisfacdo por ano,
sO6 que é com aquele grupo de empresarios. Ndo é
individual. Chamamos estas de t1, t2, t3. Estas

Avgllggao da Pesquisa semestral | pesquisas sdo o resultado de cada projeto.
eficécia da P - S -
- de satisfacdo como | C2: [...] existe 0 GEQ’s, [...], entdo nos temos que ter
consultoria : X
resultado dos a assinatura das pessoas que nés trabalhamos o CPF
projetos; delas, nés temos que ter muitas, vezes fotografia.
Acompanhamento | C3: Tem um relatério que vai ser entregue em
de inicio meio e | atendimento e 0 SEBRAE faz o0 acompanhamento com
fim das 0s empresarios para saber como foi o atendimento,
consultorias. entdo é essa forma que eles tém de avaliar. Entdo ele
tem um cronograma de alcance de metas no comeco
meio e fim.
C1: ¢ feito anualmente uma pesquisa avaliativa, essa
pesquisa com 0 empresario e com o proprio consultor.
A gente [...]faz um acompanhamento constante, o
Pesquisa anual | gestor ele é obrigado a acompanhar todas as atividades
avaliativa: que o consultor esta desenvolvendo, e discutir junto
Avaliagio do Reavaliagdo ~ |[com ele.
consultor periodica dos C2: Ja Participei de outros programas onde eu fui
consultores solicitada para saber se realmente de fato os agentes
credenciados. tinham feitas as visitas que eles tinham dito.
C3: SEBRAE inclusive, periodicamente, chamam 0s
consultores que estdo no banco de dados para uma
reavaliacdo;
Medida preventiva: | C1: bom, primeiro a gente faz a medida preventiva e
Retrabalho da chama o consultor: olha o empresario ndo gostou dessa
Medidas consultoria sem | atividade e a gente conversa com 0 empresario se tem

adotadas no caso
de ineficiéncia
do servico
prestado

cobrancas de taxas
a empresa cliente;
Transferéncia do
cliente a outro
consultor
credenciado;

interesse se possa refazer o trabalho, ele tem a chances
de refazer trabalho, caso ele ndo consiga isso vou ter
gue passar para outro consultor, que empresario nao
vai pagar mais, e esse consultor € punido. [...] por até
dois anos se ele for pago, [...] ou até mesmo
descredenciamento.
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Punicdo:
afastamento por até | C2: N&o adentrou ao assunto
dois anos dos

Servicos
intermediados pelo
SEBRAE (caso ja
tenha sido quitado

o0s rendimentos
referente ao servigo
prestado) ou
descredenciamento.

C3: ndo adentrou ao assunto

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

Na circunstancia de ineficacia da consultoria prestada, a instituicdo adota um
sistema de medida preventiva, na qual, inicialmente é ofertado a empresa-cliente um
retrabalho da consultoria, com o mesmo consultor, sem cobrangas de taxas. Caso a
primeira opcdo ndo atenda as expectativas do cliente, hd a mudanca de consultor. Ainda
em se retratando de servicos prestados sem éxito, o dinheiro do servico é devolvido ao
cliente e o valor do servi¢o ndo é repassado ao consultor e ainda, 0 mesmo podera ser

passivo de afastamento por até dois anos ou descredenciado.

UTILIZACAO DE CONSULTORIA NO TURISMO NO AMAZONAS

Buscando demonstrar a utilizagdo do processo de consultorias voltadas para o
turismo no Amazonas, foi indagado aos consultores quais foram as experiéncias de maior
significancia na prestacdo de consultoria voltado ao turismo. Como resposta obtivemos
relatos de participacdo em projetos de significancia no Estado do Amazonas: o Projeto
Empreendedorismo Ribeirinho e o Plano de roteirizacdo da Rota 174, dessa forma, pode-
se observar que 0s processos de consultoria, podem e tem auxiliado na melhoria do
mercado turistico da regido.

Projeto Empreendedorismo Ribeirinho: Aplicado em 20 municipios, distribuidos
em nove Unidades de Conservacdo (UCs) buscou levantar as principais dificuldades
enfrentadas nas cadeias produtivas das comunidades e fornecer capacitacbes aos
empreendedores comunitarios. Foram cerca de cinco mil pessoas atendidas com
sugestdes de 45 cursos de capacitagcdo em 15 cadeias produtivas, como a farinha, o acai,
0s Oleos vegetais, o turismo. Em geral, o Sebrae-AM foi responsavel pela organizacéo e
implementacdo dos diagndsticos, estudos especificos, cursos e capacitacdes previstas aos

empreendedores comunitarios.
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Plano de roteirizacdo da rota 174: O Programa de Regionalizacdo do Turismo —
Roteiros do Brasil (2010)° em ambito nacional propds a estruturagao de roteiros turisticos
intermunicipais, instituindo a roteirizagdo turistica como tatica principal para alcancar a
diversificacdo da oferta por meio da introducédo de produtos diferenciados nos mercados
nacional e internacional. No roteiro da regido norte foi utilizado a rota 174 (AM - RR),
visado demonstrar as propriedades da Amazonia, foram selecionados 0s destinos:
Manaus, Presidente Figueiredo, Vila Balbina, Boa Vista, Caracarai, Pacaraima, Amajari,
Rorainopolis.

BENEFICIOS, LIMITACOES E DEMANDA DO PROCESSO DO CONSULTORIA
EM EMPRESAS TURISTICAS

Compreendendo que o SEBRAE possui um longo histérico de atuagdo no
Amazonas, buscou-se entender quais 0s motivos que levam as de empresas de turismo a
buscar os servicos de consultoria na atualidade, assim como demonstrar os beneficios e
limitacbes que os micro e pequenos empreendedores podem adquirir na contratacao
consultoria por intermédio do SEBRAE-AM. Tais resultados podem ser observados no

Quadro 05, abaixo:

Quadro 5: Analise dos beneficios, limitacdes e demanda do processo de consultoria SEBRAE.

C1: isso acontece sempre]...]. No mercado, daqui um ano
ou dois, acontece um progresso, e tem que fazer de novo,
0 proprio empresario, naquele momento que disse que
estava ok, estava conseguindo, depois se perdeu, & entdo

Beneficios, vocé vai ter que ter um acompanhamento meio que
limitacoes e Se da devido a | continuo. A gente atende em média 3 servigos, atividades
demanda do procura de por empresa por ano, em consultorias mais complexas,
processo de Demanda dos atualizacdo as | mercado, financgas, gestéo.

consultoria servicosdo | novas realidades | C2: A gente tenta injetar a inovagdo entéo para que eles
em empresas SEBRAE do mercado e | procurem novamente Sebrae é explicado que apesar de
turisticas orientacbes  |ser uma segmentacdo especifica do trabalho, eles
intermediadas gerais; precisam ter outras condicdes de sobrevivéncia, mas
pelo SEBRAE existe uma insuficiéncia de retorno; [...] entéo é s6 aquele

periodo porque tem um programa do SEBRAE que vai
atuar dentro do municipio e dentro dos Empreendimentos
turistico a fora isso eles ndo procuram o SEBRAE e
novamente para trabalhar.

5 BRASIL. Rede de cooperagio técnica para a roteirizacdo. 2. Ed. 2010. Disponivel em:
http://www.turismo.gov.br/sites/default/turismo/o_ministerio/publicacoes/downloads_publicacoes/Rede
Cooperacao_Tecendo_um_novo_Brasil.pdf Acessado em 20 de jun. 2017
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C3: O SEBRAE tem essa imagem de ajudar 0s micros e
pequenos empresarios, entdo eles vém buscar o SEBRAE
para ter algum tipo de orientacdo; eles sempre voltam,
porém no sistema de rodizio[..]

LimitacGes do
consultor na
prestacdo do

Servico

Média de
atendimento
anual; tempo de
prestacdo de
Servicos
estipulados;
Limitacfes em
dar continuidade
ao atendimento
devido ao tempo
e ao sistema de
rodizio entre os
consultores.

C1: A gente atende em média 3 servicos, atividades por
empresa por ano.

[...] em algumas situacBes, é necessario mais tempo isso
poderia ser mais flexivel, porque nosso contrato findou
ali,

C3: 0 SEBRAE tem aquela limitagéo de atendimento, ele
vai te deixar um consultor por determinadas horas
prestando aquela consultoria para ti e dentro daquela
metodologia que tem, qualquer coisa que fuja disso ele ja
ndo pode te atender; no sistema de rodizio ele pode ou
ndo pegar o mesmo consultor.

Beneficios de
aderir aos
processos de
consultoria por
intermédio do
SEBRAE

Atividades e
orientacOes
gratuitas;
Subsidio de
50% a 70% na
aquisicdo de
servicos mais
complexos;
Possibilidade de
parcelamento
dos servicos
adquiridos.

C1: Tem atividade que sdo gratuitas, mas tem uns que
tem contrapartida do empresario, que sdo 0s mais
complexo. Em média tem empresario que paga 30 % o
Sebrae arca com 70%, tem atividade que é 50% e assim
vai, depende da complexidade. Por exemplo, a atividade
de benchmarking, vai escolher um destino para fazer a
visita naquele determinado local, com case de sucesso, 0
Sebrae paga 50% do pacote turistico o empresario paga
0s outros 50%, e parcelado ainda.

C2: Nao adentrou ao assunto

C3: O SEBRAE tem muitos atendimentos que sao
gratuitos, entdo, vocé ndo tem nenhum tipo de
investimentol[...]; muito produtos do SEBRAE que sdo
pagos, [...] SEBRAE contrata o consultor para prestar o
servico naquela ou naquelas empresas, s6 que esse
servigo é subsidiado, o que o empresério iria pagar R$
1.000,00 ele vai pagar R$ 200,00.

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

Sobre a demanda de servi¢cos do SEBRAE, nota-se que no Amazonas as empresas
que prestam servicos turisticos, sdo motivadas a buscar consultorias por conta da
reestruturagdo constante no mercado turistico. Desta maneira, a necessidade de
atualizagdes de conhecimentos, treinamentos e orientagdes, que estimulem a qualidade
destas micro e pequenas empresas, sdo essenciais para a melhoria da competitividade
mercado turistico no Estado.

Em relacdo aos beneficios de se adquirir a consultoria por intermédio do
SEBRAE, a instituicao proporciona servicos capazes proporcionar um mercado melhor e
mais competitivo sem necessidade de altos investimentos. Em exemplo temos as
orientacdes e atividades gratuitas e a aquisicdo de servicos mais complexos com

subsidios, ou seja, a instituicdo absorve taxas que vao de 50% a 70% do valor real do
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servigo, reduzindo o valor do investimento a empresa cliente, e, no mais, ainda oferece a

possibilidade de parcelamento dos servigos adquiridos.

Figura 6: Beneficios da consultoria intermediada pelo SEBRAE.

BENEFICIOS DA CONSULTORIA
DO SEBRAE

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

Em vista as limitagdes das consultorias do SEBRAE, 0 que mais chamou atencao
foi quanto ao tempo estipulado pela instituicdo que em alguns caso pode ndo atender por
completo todas as necessidades do atendimento, deixando assim algumas lacunas, outra
situacdo apresentada diz respeito ao sistema de rodizio dos consultores que em boa parte
ndo dao continuidade no atendimento quando o cliente procura novamente os servicos de
consultoria.

MERCADO TURISTICO NO AMAZONAS SOB OTICA DOS PROFISSIONAIS DE
CONSULTORIA

Apos a analise da consultoria oferecida pelo SEBRAE, e da experiéncia de sua
equipe de profissionais em projetos no Amazonas, buscou-se entender qual perspectiva
dos consultores e gestor da instituicdo em relacdo ao mercado turistico no Estado, assim,
foi estabelecido como sub questdes as fragilidade do mercado turistico no Amazonas, 0s
empecilhos encontrados que dificultam a expansdo da utilizacdo de servicos de
consultoria do SEBRAE-AM pelas empresas, e quais as medidas que a institui¢do esta
tomando para buscar melhorias em seu processo, conforme Quadro 07, abaixo:
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Quadro 7: Anélise do mercado turistico do Amazonas sob a 6tica dos processos da consultoria.

Mercado no
Amazonas

Fragilidades do
mercado
turistico no
Amazonas no
ponto de vista
dos
entrevistados.

LimitacOes de
conhecimento
sobre o
mercado
turistico por
parte dos
consultores:
Fragilidade na
consolidagéo
do mercado
turistico; Falta
de procura dos
empresarios
por capacitacdo
e consultorias.

C1: O empresario de Turismo, ele normalmente é muito
pequeno, as vezes ele é um sé ou dois no maximo, entao
como vamos tirar o empresario para colocar na sala de
aula? As vezes é muito dificil.

C2: Néo ha [..] valorizagdo, reconhecimento, do
profissional formado aqui, 0 mercado esta bem fechado
mesmo e eu Vejo isso por analisar muito comportamento.

C3: [...] € um mercado que ainda depende de uma
organizagdo né entdo assim, trabalhar com ele,
especificamente para empresas turisticas, para a gente que
ndo tem muito a cultura do mercado turistico organizado,
é um grande desafio.

C3: Eu j& vi muito por ai, tem muita gente trabalhando
com o turismo que ndo é da area, tem muita gente
trabalhando com o turismo como uma segunda atividade,
e tem muita gente trabalhando com o turismo na
informalidade, s6 que isso é uma questdo macro, maior,
que envolve os 6rgdos de controle também, ai eu estou
falando tanto dos 6rgdos de controle fiscais, como de
controle de turismo. Assim vocé vé, no centro, muitos
hotéis que ndo sdo hotéis, muitas agencias que funcionam
sem nem ter empresas registradas, vé "muitos guias” que
ndo séo credenciados pelo ministério, entdo é um mercado
gue ainda depende de uma organizacdo né entdo assim,
trabalhar com ele, especificamente para empresas
turisticas, para a gente que ndo tem muito a cultura do
mercado turistico organizado, ¢ um grande desafio.

Empecilhos de
expansdo dos
servicos de
consultoria no
turismo do
SEBRAE -AM.

Falta de
profissionais
capacitados,

com
experiéncia no
turismo;
Dependéncia
da adesdo das
empresas
cliente do
Amazonas;
Imaterialidade
do servico de
consultoria;
falta de
especificagéo
da oferta pelas

C1: A maior dificuldade é encontrar consultor capacitado,
com experiéncia, porque tem areas especificas que nao
tem, o nimero de consultores de turismo, que tem a
qualificacdo turistica, que se especializou, buscou fazer
consultoria & muito dificil, e ai tem outros consultores de
outras areas que acabam adentrando ao turismo.
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empresas;
Estigma do x . x
termo C2: A questdo cultural mesmo que nds temos, entdo a
mconsultor”. maioria das empresas sdo empresas familiares. Deu certo
daquele jeito, entdo continua fazendo desse mesmo jeito.
C3: Depende muito do interesse e da adesdo dessas
empresas em querer participar; o SEBRAE trabalha so
com micro e pequenas empresas, entao exceto as empresas
que ndo sdo publico do SEBRAE, as empresas tem que
querer ser atendidas pelo SEBRAE também, e isso ja vem
através de projetos que sdo estruturais por eles; E uma
questdo cultural, de conciliar um consultor como uma
aquisicdo de conhecimentos vocé ndo estd comprando a
pessoa ,vocé esta comprando o que ela esta vendo pra ti
ajudar; vocé fazer os empresarios olhar pra onde eles
querem ir é que é o desafio muito grande; o termo
consultor ja ficou um negécio meio "desmerecido”, por
que o "cara" te vende, entédo ele € um vendedor,]...] ai tem
aquela questdo do estigma.
Reestruturacdo | C1: Turismo SEBRAE estd passando por uma
da consultoria | reestruturacdo, na verdade a gente tinha um ndmero de
turistica consultores muito grande, entdo esta sendo enxuto isso [...]
oferecida pelo | entdo esta se fazendo essa triagem pra que a gente consiga
SEBRAE-AM; | estar sempre qualificando estes consultores, fazendo uma
Reducdo e |avaliacdo, mais sistematica desse consultor, junto a
triagem dos | empresa, mais detalhada, entdo agora se eu te disse como

consultores
credenciados;

vai ser feito, nds criamos aqui 0 que chamamos de
instrucdo normativas (IN's), que véo ter que ser seguidas,

Busca por mas isso esta acontecendo no prezado momento, em fase
profissionais | de concluséo.
Medidas mais C2: a gente tenta injetar a inovaqép, entfio para que eles
corretivas para capau_tados no | procurem novamente o S~EBRAE,,e_ explicado que apesar
melhoria no tur_ls.mo;~ de ser uma segmentag_aci especifica _dg tr_abalho, eles
sisterna de Qualificagdo precisam ter outras cor_ldlgoes de sobreV|yenC|a [:..] _(r_elato
consultoria do const.antNe e |arespeito das sazonalidades das comunidades ribeirinhas
SEBRAE-AM. gvallqggo do Estado do Amazonas).
sistematica,
junto ao
cliente;
|mlpr:zsatnrtua;;§é)sde C3: A gente- tem que achar o que aAgente pode contribuir
Normativas: | €M detgrmlnada empresa. Ai vocé olha por sggmentos,
Identificagéé uma agéncia de turismo e pergunta: - No qué que eu,
da melhor | duanto consultor posso contrlbu_lr com aquele empresério,
maneirade | €°M algo que ele va comprar a ideia?

contribuir com
as empresas
turisticas.

Fonte: Realizado pelas autoras (2018).

Conforme relatado pelos consultores a busca pela consultoria na area do turismo

ainda € incipiente, que conforme suas experiéncias, isso se da por duas razdes: a falta de
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consolidacdo do mercado turistico no sentido de um mercado mais organizado e pela a
desvalorizacdo do profissional em consultoria. Por outro lado, foi verificado que o
SEBRAE esté se estruturando para atender de uma forma mais especifica os empresarios
de turismo do mercado do Amazonas que vao desde a busca de profissionais com
conhecimentos e experiéncias no turismo a um plano de divulgacdo e acompanhamento
mais fidedignos sobre a area. Dessa maneira, foram apontados pelos profissionais de
consultoria trés fragilidades no mercado turistico:

e Adesorganizagdo do mercado turistico na regido;

e A insuficiéncia na fiscalizacdo dos empreendimentos por parte do poder
publico que gera instituicdes e profissionais informais com uso de suas
atividades para outros fins;

e A necessidade de um produto turistico mais definido para o Estado.

Em relacdo a consultoria turistica no Amazonas, destacam-se algumas limitaces,
principalmente no que tange a conhecimentos especificos do turismo, pois mesmo sendo
um empreendimento de negdcios, os consultores reconhecem a necessidade de uma
consultoria mais especifica, como também a necessidade de profissionais mais
capacitados na area e que isso pode ser uma variante e estar afetando a procura dos
servigos. Entre esses destacam-se 0s seguintes fatores:

e Caréncia de interesse em investir em conhecimentos: visto que, para se
adquirir as consultorias, intermediadas ou ndo, deve haver primeiramente
0 interesse dos empresarios em investir em conhecimentos que 0s ajudem
na gestdo de seus negocios;

e A deficiéncia das empresas na especificacdo de suas ofertas: as empresas
atuantes no mercado turistico da regido, procuram atuar em diversos
setores que compde o turismo e, por vezes, acabam néo especificando
suas atividades;

e Estigma do termo "consultor”: Consequéncia da utilizacdo do termo em
outras funcbes relacionadas a vendas, induzindo, dessa maneira, 0
entendimento equivocado a respeito das funcdes desempenhadas pelo

consultor empresarial.
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e A carénciade profissionais capacitados e especializados em Turismo com
experiéncia na funcdo de consultor: ocasionando a introducdo de

profissionais de outras areas na prestacéo de servicos de consultoria.

Atualmente, 0 SEBRAE-AM esta tomando algumas providéncias corretivas para
melhoria do sistema de consultoria, dentre elas a reativacdo e reestruturacdo do setor

Turistico do SEBRAE-AM, que se encontrava desativado.

IMPLICAGOES PRATICAS E/OU TEORICAS

O presente trabalho visa contribuir com os estudos cientificos na area da
consultoria turistica, além de incentivar novas pesquisas sobre o referido tema, ainda
pouco trabalhadas. Além do campo tedrico a pesquisa apresenta um cenario sobre o
mercado de consultoria turistica no Amazonas, apresentando suas fragilidades, além de
apresentar um modelo aplicado por uma instituicdo de referéncia no mercado, podendo

ser utilizado por novos estudos ou por instituicdes e profissionais no ramo de consultoria.

CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalhou apesar das limitacOes existente sobre as discussdes teoricas sobre
o tema consultoria turistica, conseguiu reunir um aporte tedrico que cominou em uma
discussdo ampla sobre o que € uma consultoria e como realiza-la. Parte dessas discusses
foram evidenciadas nos resultados empiricos da pesquisa, onde pode-se perceber que a
instituicdo SEBRAE oferece uma eficiente e completa atividade de consultoria, entretanto
os resultados demonstraram um certo desinteresse pelos empresarios da area do turismo
na busca dos servicos de consultoria, além disso uma situagdo importante apontada pelos
profissionais da area é sobre o mercado de consultoria turistica ser pouco trabalhado na
regido, sobrando espaco para atuagdes de novos profissionais que atualmente séo
substituidos por outros profissionais de areas correlatas.

Notou-se que a instituicdo SEBRAE-AM, vem percebendo essa lacuna no
mercado turistico e vem se organizando para atender de forma mais eficiente o setor

turistico, aumentando assim a demanda pelos empresarios do turismo na regido.
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