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RESUMO

Este estudo teve como objetivo identificar a importancia da consultoria empresarial na
sobrevivéncia dos microempreendimentos. Esse segmento tem um papel de muita relevancia
no cendrio econdmico brasileiro e mundial, principalmente pela capacidade de geracdo de
empregos e os impactos gerados no Produto Interno Bruto. Porém, mesmo com tamanha
importancia, a auséncia de uma gestdo profissional tem levado essas empresas a uma
mortalidade precoce. A consultoria empresarial, no modelo Business Process QOutsourcing,
vem se destacando pelo apoio na gestdo de processos organizacionais € como uma alternativa
de baixo custo na busca por implementar uma gestdo profissionalizada. Realizou-se um
estudo de maltiplos casos, envolvendo pesquisa documental e a realizacdo de entrevistas
semiestruturadas com quatro empresas do Recife, de diferentes portes e setores. Verificou-se
que os empresarios t€ém pouca afinidade com as demandas administrativas e sentem a
necessidade de dedicar seu tempo ao processo criativo. Constatou-se, ainda, que a contratacao
da consultoria de BPO contribuiu para alcancar melhores resultados nos negocios, indo além
da gestdo financeira e apoiando a gestdo de pessoas, os processos de mudanga € o processo
decisorio, revelando-se uma decisdo estratégica para a sobrevivéncia dos empreendimentos.

Palavras-chave: Business Process Outsourcing. Consultoria empresarial. Micro e pequenas
empresas.
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1 INTRODUCAO

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) se destacam pelo seu papel e relevancia na
economia brasileira. S3o responsdveis por grande parte dos empregos formais gerados e
reconhecidas pela sua importante contribuicdo para o Produto Interno Bruto. No Anuario do
Trabalho na Micro e Pequena Empresa de 2016, publicado em 2018 pelo Servigo Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), observou-se que 99% dos
estabelecimentos enquadravam-se como micro e pequenas empresas (SEBRAE, 2018a).

Esses microempreendimentos sao responsaveis, inclusive, pelo desenvolvimento de
algumas regides brasileiras por auxiliarem na distribui¢do de renda, por serem mantenedoras
de boa parte dos empregos formais e pela expressividade na arrecadacdo de impostos
(SANTOS; DOROW; BUEREN, 2016). Esse segmento responde por 54,5% dos empregos no
setor privado do pais e por 44,3% dos salarios do Brasil, dados que ratificam, portanto, sua
representatividade no cendario econdmico brasileiro (SEBRAE, 2018a).

Contudo, apesar da importancia para a economia e para o desenvolvimento regional, o
percentual de mortalidade dos microempreendimentos ¢ elevado (NASCIMENTO et al.,
2013; SEBRAE, 2016). Assim, ¢ importante identificar as barreiras que precisam ser
superadas para que essas organizacdes sobrevivam e alcancem um bom desempenho
(MACHADO; ESPINHA, 2010; SALES; BARROS; PEREIRA, 2008).

E consenso que as empresas precisam remodelar sua gestdo buscando qualificar seus
controles gerenciais, para que assim consigam se sobressair diante da concorréncia
(MARQUES et al., 2016). No entanto, por conta das singularidades que apresenta o segmento
de microempreendimentos, sua gestdo nao pode ser realizada de maneira similar as das
grandes empresas. As pequenas empresas possuem algumas caracteristicas especificas, tipicas
somente de pequenos empreendimentos (LEMES JUNIOR, 2019; VASCONCELOS;
PEREIRA, 2018). Também ¢ comum que os microempreendedores ndo tenham a qualificacio
necessaria para o uso de técnicas de gestdio (MONTEIRO, 2016).

Com o objetivo de corrigir essas deficiéncias gerenciais, a consultoria empresarial tem
se destacado como uma opg¢ao para os microempreendedores enfrentarem esses problemas.
Assim, para que essas organizagdes consigam otimizar sua tomada de decisdo, tendo a
disposicdo o maximo de recursos disponiveis, muitas t€ém recorrido a orientacio de um
profissional externo especializado (MONTEIRO, 2016; VASCONCELOS; PEREIRA, 2018).

Dentre os servigos de consultoria voltados aos microempreendimentos, evidencia-se o
modelo de Business Process Outsourcing (BPO). Trata-se da delegacdo de processos
organizacionais para uma empresa terceirizada especialista (ELHARIDY; NICHOLSON;
SCAPENS, 2013). Com a terceirizagdo de alguns processos internos se observa a reducao de
custos, aumento na qualidade, especializagcdo operacional e alguns beneficios fiscais (SIRBU;
NAGY; PINTEA, 2012).

Nesse sentido, o presente estudo se propde a responder a seguinte pergunta de pesquisa:
Qual a importancia da consultoria empresarial para o sucesso dos microempreendedores,
micro e pequenas empresas? Para tanto, foi realizado um estudo de multiplos casos, a partir da
andlise de quatro empresas que atuam na Regido Metropolitana do Recife, sendo duas
pequenas empresas, uma microempresa € um microempreendedor individual. Essas empresas,
contratantes da consultoria BPO, atuam no setor criativo, respectivamente, nos setores de
arquitetura, confec¢do de roupas, confeitaria e artesanato, como sera detalhado na se¢ao de
Analise dos Resultados.
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2. RFERENCIAL TEORICO

Inicialmente serdo caracterizados os microempreendimentos, apresentando-se sua
importancia para a economia brasileira, as especificidades desse segmento de negocio, e os
desafios para sua sobrevivéncia em um contexto competitivo.

Serd abordado, ainda, como a consultoria empresarial tem se destacado no mundo
corporativo, detalhando-se as especificidades da consultoria em pequenos empreendimentos,
com énfase no modelo de consultoria de Business Process Outsourcing.

2.1 Caracterizando os microempreendimentos

A forma de entrada no mundo dos negocios das micro e pequenas empresas depende
dos aspectos que envolvem a oportunidade que o empreendedor identifica para sua iniciativa
de empreender. A entrada também depende do perfil e das disponibilidades do empreendedor.
Existem, portanto, inimeras maneiras de abertura de um negocio, entre as quais se destacam:
iniciar o negocio do zero; assumir uma empresa ja existente; comprar ou herdar um
empreendimento; ou assumir um empreendimento advindo de uma fusdo ou cisdo. Para cada
modalidade dessas existirdo pros e contras que devem ser observados pelo empreendedor
(LEMES JUNIOR, 2019).

A forma de entrada em um negodcio ¢ um aspecto importante ao se estudar as micro e
pequenas empresas. Um estudo do SEBRAE destaca a motivagao para abrir um negdcio como
um dos elementos que impactam a sobrevivéncia/mortalidade das micro e pequenas empresas.
A pesquisa identificou que as empresas que continuavam ativas eram aquelas abertas porque o
empreendedor tinha identificado uma oportunidade ou desejava ter seu proprio negocio
(59%). Ja as empresas que foram encerradas, em sua maior parte foram as que abriram
motivadas pela exigéncia de cliente ou fornecedor (23%) (SEBRAE, 2016).

Uma vez visto como se d4 a entrada no mundo dos negocios das micro e pequenas
empresas, ¢ importante entender os critérios para classificacdo dessas empresas. No Brasil, a
classificagdo quanto ao porte das empresas se da baseado na variagdo de seu faturamento.
Essa classificagdo foi estabelecida pela Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de
2006, que instituiu o Estatuto Nacional da Microempresa ¢ da Empresa de Pequeno Porte
(BRASIL, 2006). A Lei Complementar n° 155, de 27 de outubro de 2016 parametrizou os
valores para classificacao do porte das empresas: para os microempreendedores individuais, o
limite de faturamento anual ¢ de R$ 81.000,00; as microempresas devem apresentar receita
anual igual ou inferior a R$ 360.000,00; nas empresas de pequeno porte, o faturamento bruto
anual precisa estar entre R$ 360.000,00 ¢ R$ 4.800,000,00; e, acima do patamar de renda
anual de R$ 4.800.000,00 as empresas sdo consideradas médias e grandes (BRASIL, 2016;
SEBRAE, 2020a, 2020b).

E importante registrar que o desenvolvimento dos microempreendedores e das
microempresas também pode resultar na criagdo das Empresas de Pequeno Porte (EPP), por
estarem num nivel em que ja ndo se limitam somente ao provimento da sustentacao do
empreender em familia. Pressupde-se que as EPP s3o fruto de amadurecimento ou do
denominado “empreendedorismo por oportunidade” (SEBRAE, 2011)

Como mencionado na introducdo deste artigo, o segmento dos microempreendimentos
sobressai-se pela relevancia para a economia do pais. Em pesquisa coordenada pelo Instituto
Brasileiro de Qualidade e Produtividade, em 2019, estimou-se que cerca de 53,5 milhdes de
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brasileiros - o que corresponde a 38,7% da populagdo brasileira entre as idades de 18 a 64
anos - eram empreendedores. Constatou-se ainda, que, no Brasil, o sonho de ter sua propria
empresa ¢ maior que atuar profissionalmente em uma empresa privada ou publica (GRECO,
2020).

Ao apresentar os resultados de estudo realizado pela Fundacao Getulio Vargas, na
publica¢do intitulada “Participacdo das Micro e Pequenas Empresas na Economia Brasileira”,
o entdo diretor-presidente do Sebrae Nacional, Luiz Barreto, fez a seguinte afirmagao:
“Isoladamente, uma empresa representa pouco. Mas juntas, elas sdo decisivas para a
economia e nao se pode pensar no desenvolvimento do Brasil sem elas” (SEBRAE, 2014, p.
6). Essa relevancia, contudo, ndo acontece apenas no Brasil. As micro e pequenas empresas se
destacam no cenario mundial pelo seu papel no desenvolvimento da economia e na geracao de
empregos no setor privado (MILAN; MACHADO, 2020; SANTINI et al., 2015).

O estudo contratado pelo Sebrae, que abrangeu o periodo de 2009 a 2011, confirma a
importancia do segmentos das Micro e Pequenas Empresas para o Brasil. Apurou-se, ainda,
que 27% do Produto Interno Bruto do pais ¢ gerado por micro e pequenas empresas. A
relevancia da MPEs ¢ crescente, pois em 1985 esse percentual era de 21% e em 2001 era de
aproximadamente 23,2% (SEBRAE, 2014). Estudos mais recentes, como o Anuario
mencionado na introducdo deste artigo, ratificam a continuidade dessa relevancia na
economia brasileira (SEBRAE, 2018a)

A importancia desse segmento de negocio ¢ tal que a Constituigdo Federal no seu artigo
179, diante dessa representatividade, descreve que a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os
Municipios dispensardo as microempresas € empresas de pequeno porte, assim definidas em
lei, abordagem juridica diferenciada simplificando suas obrigacdes tributérias, previdenciarias
e administrativas. O objetivo do governo ¢ incentivar o empreendedorismo e a formalizacao
desses negocios (BRASIL, 1988).

Além disso, com o intuito de promover um equilibrio entre custos de regularizagdo e
rentabilidade da atividade, ao ser aprovada a Lei Complementar n°® 128/2008, que criou a
figura do Microempreendedor Individual, permitiu-se a formalizacdo de quase quinhentas
atividades profissionais de trabalhadores autonomos. Desde entdo, procurando sair da
informalidade, muitos empreendedores t€ém buscado a formalizacdo de seus negdcios por
meio do MEI (BRASIL, 2006, 2008; SEBRAE, 2015).

Pode-se afirmar que a constituicdo do Microempreendedor Individual ¢ um sucesso,
pelas incriveis propor¢des que alcancou. Em apenas 5 anos de existéncia o numero de
inscritos saltou de zero, em julho de 2009, atingindo a marca de 5.680.614, em dezembro de
2015. Uma média de cem registros por hora (SEBRAE, 2015). E importante registrar que em
2020, com o advento da pandemia da Covid-19, registrou-se um recorde na criagdo de
microempreendedores individuais, com 2,6 milhdes novos registros (SEBRAE, 2021)

Considerando a relevancia das micro e pequenas empresas ¢ dos microempreendedores
para a economia do pais, ¢ importante também entender as particularidades da gestdo desse
segmento de negdcio.

2.3 A Gestao nos microempreendimentos e 0 impacto na sua sobrevivéncia
O modelo de gestdo das micro e pequenas empresas € dos microempreendedores

individuais ¢ determinante para a sobrevivéncia ou mortalidade dessas empresas. Trata-se,
portanto, de aspecto relevante a ser considerado em um estudo sobre esse segmento.
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Nos tultimos vinte anos os microempreendimentos vém agregando caracteristicas de
uma gestdo mais racional, proxima a gestdo moderna, que podem ser evidenciados no
estabelecimento de normas, formalizacao de trabalho além de principios inerentes a estrutura
burocratica (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018). Contudo, uma série de estudos mostra que
ha ainda muito que avancgar nesse aspecto.

A forma de gestdo de pequenas empresas pode variar bastante. Ha casos onde a gestio ¢
pouco qualificada e em outros casos se tem a disposicao profissionais altamente qualificados.
Em sua maioria, contudo, o modelo de gerenciamento de MPEs ¢ baseado na experiéncia do
empreendedor em negdcios anteriores ou em relacionamentos familiares (HOY et al., 2019).

As micro e pequenas empresas geralmente possuem uma organiza¢do improvisada de
processos, muitas vezes apresentando uma gestdo de carater intuitivo, normalmente
permeadas por vinculos familiares e sociais, com a auséncia de rotinas padronizadas e
registros avulsos das entradas e saidas de mercadorias (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018).

Entre as causas mais comuns para o insucesso das empresas, Chiavenato (2021) destaca
que 20% dessas estdo relacionadas a inexperiéncia gerencial do empreendedor. Dentro desse
aspecto o autor identifica: a incompeténcia do empreendedor, a falta de experiéncia de campo,
a falta de experiéncia gerencial e a experiéncia desequilibrada.

Estudos mostram que as micro e pequenas empresas utilizam-se de controles
operacionais, porém os demonstrativos financeiros e métodos de custeio sao desconhecidos.
Sdo ignorados artefatos como o planejamento estratégico, orcamento, ponto de equilibrio e
retorno sobre investimento. A gestdo ¢ centralizada no proprietario, que se utiliza de seus
conhecimentos pessoais e orientacdes de familiares na tomada de decisdes (SANTOS;
DOROW; BEUREN, 2016).

Quando as MPEs fazem uso de praticas gerenciais isso ocorre de maneira desordenada e
informal sem um plano estruturado (CARVALHO; LIMA, 2011). Schuster e Friedrich (2017)
constataram a falta de capacitacdo técnica desses gestores, o que termina dificultando o seu
posicionamento num cendrio competitivo e globalizado como ¢ o mercado atual, bem como
reforcando a necessidade de consultores especializados.

Sabe-se que a auséncia de controles contabeis na gestao das MPEs ¢ um dos elementos
que tem ocasionado a mortalidade das mesmas. A desorganizagdo financeira ou auséncia de
fluxo de caixa estdo entre os maiores motivos para o seu insucesso (MARION, 2015). O
estudo de Rodrigues, Melo e Leone (2016) mostra que as MPEs deixam a desejar nas
questdes de organizacao, procedimentos financeiros e tomada de decisao. Os custos, ainda
que conhecidos, sdo desconsiderados no estabelecimento dos precos dos produtos. Nao ha
planejamento, nem controle financeiro. Os autores concluem que as falhas gerenciais refletem
problemas internos as empresas, ou seja, problemas que estao sob o controle do empreendedor
e que, portanto, poderiam ser administrados.

No caso dos microempreendedores individuais, a situagdo nao parece ser diferente. Em
pesquisa realizada pelo Sebrae (2018b), constatou-se que mais da metade dos entrevistados
ndo faziam registro das suas retiradas pro-labore; 50% eram frequentemente pegos de
surpresa € ndo sabiam como pagar suas contas; 86% ja tiveram problemas para receber o
pagamento de vendas que fizeram a fiado; e 77% dos entrevistados afirmaram que nunca
fizeram um curso na area de educagao financeira. Pode-se concluir, portanto, que este ¢ um
segmento que também enfrenta dificuldades pelo despreparo do empreendedor para lidar com
as rotinas de gestao empresarial.
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E necessario, portanto, um esforco gerencial na busca de novas técnicas e ferramentas
com o objetivo de trazer maior eficiéncia e eficicia as empresas e garantir sua continuidade
(CARVALHO; LIMA, 2011). Isso tem levado essas empresas a contratarem consultores
empresariais, para cumprir as exigéncias de 6rgdos legais, mas também por apresentarem uma
gestao divergente do que prega a gestao moderna (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018).

O Sebrae tem realizado estudos frequentes sobre a sobrevivéncia e mortalidade das
empresas brasileiras. Na publicacdo de 2016 sobre o tema, constatou-se que a taxa média de
sobrevivéncia das empresas com até dois anos de funcionamento foi de 86,8%. Essa foi a
maior taxa de sobrevivéncia com empresas de até dois anos ja calculada para empresas
nascidas entre o periodo de 2008 a 2012 (SEBRAE, 2016)

Contudo, o mesmo estudo identifica que, comparada aos demais portes, as
microempresas tém a maior taxa de mortalidade (45%). No caso das empresas de maior porte,
que possuem estrutura mais organizada e maior capital, esse indicador cai bruscamente. A
taxa de mortalidade dos microempreendedores individuais também ¢ relevante (13%), mesmo
que bem menor do que a taxa observada nas microempresas (SEBRAE, 2016).

O estudo do Sebrae (2016) indica que a sobrevivéncia ou a mortalidade das empresas ¢
determinada pela combinagdo de fatores que podem ser agrupados em quatro conjuntos: a
situagdo do empreendedor antes da abertura: o tipo da sua ocupacdo anterior, experiéncia do
ramo, motivacdo para abrir o negdcio; a capacidade de planejamento do negocio; a
capacidade de gestdo do negdcio, e a capacitacdo do empreendedor em gestdo empresarial.

Enquanto esse estudo aponta para a importancia da capacidade da gestdo empresarial, a
analise feita por Lemes Junior (2019), a partir de dados coletados de reportagem da Revista
Pequenas Empresas Grandes Negocios, sobre a percep¢ao dos empresarios € dos consultores
em relacdo aos motivos de fechamento das empresas, também envolve questoes relacionadas
a capacidade gerencial, entre outros.

A andlise do autor parece indicar que os empresarios apontam fatores externos como
causas para o fechamento das empresas como: falta de capital de giro, recessdo econdmica
nos pais, mdo de obra sem qualificacdo, entre outros. Por outro lado, os consultores
identificam fatores relacionados a gestdo empresarial a exemplo de: desconhecimento de
mercado, desconhecimento técnico, baixo nivel de investimento em comunicagao.

As questdes externas fogem ao controle do empreendedor, contudo as questdes internas
estdo no controle direto da empresa (RODRIGUES; MELO; LEONE, 2016), e a consultoria ¢
um dos recursos com os quais o empreendedor pode contar (SHUSTER; FRIEDRICH, 2017;
VASCONCELOS; PEREIRA, 2018), como sera visto a seguir.

2.4 Consultoria Empresarial

Nas ultimas décadas os desafios empresariais cresceram e se agravaram. Aumento da
competitividade, mudanga na legislagdo, pressao para elevar os resultados, entre outros. Nesse
cenario, o setor de consultoria cresceu significativamente em decorréncia da necessidade das
empresas de conhecimento e de desenvolvimento da sua capacidade de atualizagdo e
adaptacao (GROCCO; GUTTMANN, 2017).

Caracteriza-se como consultoria empresarial a atividade exercida por pessoas
independentes e qualificadas para apuragdo e reconhecimento de problemas que sejam
identificados na politica, organizagao, procedimentos e métodos, com o intuito de orientar a
intervencdo adequada e acompanhar a implementacao dessa recomendacdo. Esta defini¢ao do
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Institute of Management Consultants (1974 apud GROCCO; GUTTMANN, 2017, p. 7),
mesmo sendo da década de setenta, continua atual.

Outros autores se utilizam de conceitos parecidos, nos quais todos ressaltam a
importancia da consultoria como sendo um recurso necessario e disponivel aos
administradores (OLIVEIRA, 2019; GROCCO; GUTTMANN, 2017). Esta pode ser
compreendida como um processo interativo de um agente de mudangas externo que assume a
responsabilidade de auxiliar seus executivos e profissionais nas tomadas de decisdao, porém
nao tendo o controle direto da situagdo (OLIVEIRA, 2019).

As empresas normalmente recorrem a consultoria empresarial nas seguintes situagoes:
“a empresa ndo sabe do que precisa; a empresa ndo tem o conhecimento do que precisa; a
empresa tem o conhecimento, mas nao tem competéncia para usa-lo; a empresa nao tem como
administrar a gestdo do conhecimento” (GROCCO; GUTTMANN, 2017, p. 9).

A consultoria pode ser prestada por um agente interno a organizacao (consultoria
interna), ou a partir da contratacdo de um agente externo (consultoria externa). Estes agentes
podem destacar-se pelo conhecimento especializado em uma area ou pela visdo e atuacgdo
generalista (OLIVEIRA, 2019; GROCCO; GUTTMANN, 2017).

Em relagdo ao servigo oferecido, a consultoria pode ser artesanal, oferecendo solugdes
especificas, que considerem as caracteristicas e peculiaridades do cliente; ou consultoria de
pacote, que ¢ mais abrangente e genérica, adotando um modelo que atende diferentes
situacdes e empresas (OLIVEIRA, 2019; GROCCO; GUTTMANN, 2017).

De uma forma geral, a consultoria apresenta as seguintes etapas: a proposta, que ¢
realizada visando o entendimento das necessidades dos clientes e envolve um planejamento e
o valor que devera ser investido. Apos o aceite da proposta, se inicia a fase de coleta de
informagdes, por meio de pesquisas de dados, entrevistas e observacdes. Com isso, comega a
analise dos dados coletados para se estabelecer o diagnostico da empresa. O propodsito €
desenvolver solugdes inovadoras para resolver as problematicas encontradas e apresentar
recomendagdes. Por fim, tem inicio o acompanhamento da mudanga, com a implementacao
das intervengdes recomendadas, a elaboragdo de planos de acdo e a identificacdo das pessoas
que irdo conduzir o processo de mudanga (STERN; SCHOETTI, 2018).

Tratando-se de uma consultoria externa, Crocco e Guttmann (2017) informam que
normalmente o afastamento do consultor acontece quando se inicia a implementagao da
mudanga, contudo este deve preparar relatdrios com o objetivo de assegurar a realizagdo e o
monitoramento da mudanca.

Caracterizada a consultoria empresarial, ¢ importante compreender como esta tem sido
tratada no ramo das pequenas e microempresas. Isso serd apresentado na se¢ao seguinte.

2.4.1 Consultoria Empresarial nas MPEs

Diante das inimeras atualizagdes tecnologias e das mudangas econOmicas, algumas
necessidades que se destinavam somente a grandes empresas vém sendo requeridas pelas
pequenas ¢ médias empresas, também. Uma das mais relevantes ¢ o apoio de consultoria,
principalmente pela auséncia de competéncias internas para dar conta dessas demandas. Com
0 apoio nas areas de processos operacionais, administrativos, financeiros e marketing, por
exemplo, a contratagdo da consultoria pode minimizar as motivagdes de faléncias das micro e
pequenas empresas (MUGHAN; LLOYD-REASON; ZIMMERMAN, 2014).
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Os resultados da consultoria em pequenas empresas costumam ser bastante expressivos,
pois com a otimizagdo de processos se consegue diminuir prejuizos, agregar valor e gerar
frutos oriundos de uma administragdo eficiente. Quando alinhando as caracteristicas da
empresa e com conhecimento relevante dos seus objetivos, o consultor gera impactos
positivos muito significativos nas MPEs. Principalmente considerando que as micro e
pequenas empresas geralmente ndo possuem uma administragdo especializada (PERONICO,
2018), como ja mencionado anteriormente (CARVALHO; LIMA, 2011; RODRIGUES;
MELO; LEONE, 2016; SANTOS; DOROW; BEUREN, 2016; SEBRAE, 2018b; SHUSTER;
FRIEDRICH, 2017; VASCONCELOS; PEREIRA, 2018)

Apesar de a consultoria empresarial exercer um papel fundamental no desenvolvimento
das micro e pequenas empresas, podendo inclusive evitar a sua mortalidade precoce, alguns
microempreendedores ainda resistem a consultoria com receio de compartilhar informagdes e
ouvir conselhos de agentes externos a empresa ou sob a alegacao de falta de tempo e dinheiro
(SHUSTER; FRIEDRICH, 2017; SILVA, 2020)

Contudo, o crescente numero de micro € pequenas empresas, assim como a
complexidade do ambiente econdmico no qual estas estdo inseridas, aumenta a demanda por
profissionais especialistas, ou seja, consultores (MIRANDA et al, 2013).

No estudo de Vasconcelos e Pereira (2018), elas constataram que a busca dos
microempreendimentos do setor de confecgcdes do agreste pernambucano por servigos de
consultoria ocorre mais nas situacdes de urgéncia, por questoes legais ou pelo baixo resultado
financeiro. Observaram ainda, que essas consultorias se adaptam as demandas e as
caracteristicas do sistema cliente, afastando-se das etapas tradicionais do servigo, descritas na
secdo anterior.

Um modelo de consultoria que tem se destacado entre o segmento das micro e pequenas
empresas tem sido o da consultoria de Business Process Outsourcing (BPO), por oferecer um
servico de solucdes inteligentes na area financeira, contdbil de pessoal e gestdo, a custos mais
baixos (PREVISA, 2019). O BPO, ou Terceirizacdo de Processos de Negocios, ¢
caracterizado como um avango das relacdes empresariais com melhoramento dos processos
organizacionais realizados por terceiros especializados. Seu objetivo ¢ elevar a eficiéncia nas
atividades organizacionais, de acordo com a necessidade de cada empresa (CLICK;
DUENING, 2005). Pode ser compreendida, também, como a contratagdo de terceiros para
operagdo de um ou mais processos de negocio, sem a transferéncia do conhecimento dos
procedimentos e dos produtos produzidos para e por estes processos, a ndo ser 0s necessarios
a sua operacao (CRUZ, 2015).

Ao optar pela terceirizagdo de processos deve-se avaliar o grau de dominio da empresa
contratada. Esta deve ser especialista no setor, pois precisa possuir conhecimento, tecnologia
e eficiéncia para realizacdo das atividades em menos tempo do que seria despendido pelo
gestor, gerando maior valor ao servico contratado. O BPO preza ndo s6 por minimizar custos,
mas também por usar técnicas avangadas de execucao das atividades (DUQUE-CEBALLOS;
GONZALEZ-CAMPO; GARCIA-SOLARTE, 2014; SIEBER; VALOR; PORTA, 2006).

A terceirizagao (outsourcing) pode ser a solugdo para desorganizacao das informagdes e
redug¢do de custos, transferindo-se assim para empresa de consultoria de BPO todas as
atividades que nao fizerem parte do nucleo do negdcio. Mantém-se, contudo, a documentagao
e organizagao dos processos com cuidadosa analise, visto que a inteligéncia da operagao deve
continuar com a empresa que quer terceirizar determinada atividade (CRUZ, 2015)
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A consultoria BPO contribui também para a cultura de gestao de processos. Essa pode
ser um dos meios para que o administrador aprimore ou redesenhe os fluxos do negocio. Essa
acdo pode ser realizada de maneira rapida e segura visto que as empresas ja possuem
infraestrutura e sdo altamente especializadas na atividade de sua opera¢ao (SORDI, 2018).

Peleias, Nascimento e Parisi (2014) citam estudos que definem critérios para avaliagao
da satisfacao do cliente do servi¢o contrato na modalidade BPO, a partir de quatro elementos:
a confiabilidade, relativa a execucdo confiavel e precisa; a receptividade, que ¢ a disposi¢ao
para ajudar os clientes; a responsabilidade pela prestacdo do servigo; € a sistematizagdo, ou
seja, a realizagdo de um servigo organizado e sem retrabalhos.

3 METODO

No estudo, adotou-se a abordagem qualitativa, concentrando-se na compreensao €
interpretacao detalhada do fendmeno (NIELSEN; OLIVO; MORILHAS, 2017). Quanto aos
objetivos, trata-se de uma pesquisa descritiva, com o propdsito de descrever as
particularidades de um fenémeno ou populagdo, assim como identificar associagdes entre
variaveis (GIL, 2018).

A estratégia metodoldgica do estudo baseou-se, inicialmente, em uma pesquisa
bibliografica, com o proposito de elaborar a fundamentagao teodrica do trabalho e identificar o
estagio atual do conhecimento na area (GIL, 2018). Em um segundo momento realizou-se
uma pesquisa documental, que ¢ bem similar a bibliografica em relagao ao seu método de
desenvolvimento, visto que ambos adotam o mesmo procedimento na coleta de dados, mas se
diferenciam pela fonte de informagdo utilizada: enquanto o levantamento bibliografico se
fundamenta basicamente em livros, artigos etc., o documental analisa documentos que nao
receberam um tratamento analitico: relatérios, manuais, sites institucionais etc. (GIL, 2018).

Para entender a importincia da consultoria empresarial para o sucesso dos
microempreendimentos optou-se por realizar um estudo de multiplos casos. Este envolve a
investigacdo conjunta de mais um caso para compreender determinado fendmeno (GIL,
2018). Assim, foram escolhidas quatro empresas de diferentes portes, que contrataram o
servico de consultoria BPO, sendo: duas empresas de pequeno porte, uma micro empresa ¢
uma microempreendedora individual. Os critérios para a escolha das empresas foram a
conveniéncia e a acessibilidade, como prevé Flick (2009).

Visando preservar o anonimato dos participantes, foram definidos nomes ficticios para
as empresas, quais sejam: Artesanato MEI, Confeitaria ME. Atelier EPP e Arquitetura EPP. A
escolha dos nomes possibilita a identificagdo do ramo de atividade e da natureza das
empresas.

Dando continuidade a pesquisa de dados iniciada pela pesquisa documental, foram
realizadas entrevistas semiestruturadas, orientadas por um roteiro flexivel de perguntas
abertas utilizadas para a coleta de dados com o objetivo de buscar informagdes e opinides
sobre o fenomeno estudado (LOZADA; NUNES, 2018). As entrevistas foram realizadas em
novembro de 2020, por videochamada e chamada telefonica, sendo gravadas e transcritas.

Gil (2018) esclarece que nos estudos de casos a analise e interpretagdo dos dados
acontecem durante a sua coleta. Assim, na medida em que os dados estavam sendo coletados
ja iam sendo comparados e agrupados em categorias, de acordo com a sua similaridade.
Chegou-se as seguintes categorias: a gestdo das empresas, o servico de consultoria € o
impacto do servigo de consultoria Buscou-se, a partir de entdo, a constru¢do de uma cadeia
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logica que atribuisse significados aos dados, fazendo inclusive relagdo com as teorias e
estudos apresentados na fundamentacao teorica.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta se¢do serdo apresentados os resultados da pesquisa e a andlise dos dados, com
base no referencial teorico estudado. Inicialmente serdo apresentadas as empresas, em quadro
comparativo, e o perfil dos microempreendedores que participaram do estudo.

O Quadro 1 apresenta os quatro casos estudados, de forma comparativa, para melhor
percepg¢ao das caracteristicas particulares de cada empresa.

Quadro 1 - Cruzamento dos casos

Empresa Classificacao Setor Quadro de Ano de Tempo de
Pessoal Fundacio Consultoria

Artesanato MEI | Microempreendedor Cultura 1 2018 6 meses

Confeitaria ME Microempresa Gastronomia 4 2005 2 anos

Arquitetura Empresa de pequeno Construgao 5 2008 2 anos
EPP porte

Atelier EPP Empresa de pequeno Confecgao 6 1980 9 meses
porte

Fonte: elaborado pelas autoras.

A classificacdo das empresas segue o critério de faturamento anual (BRASIL, 2016;
SEBRAE 2020a, 2020b), contudo, para resguardar o sigilo dos dados financeiros das
empresas estudadas optou-se por ndo revelar essas informagoes.

Abaixo serao apresentados os perfis que identificam cada um dos empreendedores das
empresas estudadas e que participaram das entrevistas.

Quadro 2 - Perfil dos participantes

Participante Sexo Idade Formacio Cursos sobre gestio
Artesd MEI Feminino 31 Designer grafico Nao
Confeiteira ME Feminino 40 Jornalista Sim
Arquiteto EPP Masculino 49 Arquiteto Sim
Estilista EPP Feminino 66 Estilista Nao

Fonte: elaborado pelas autoras.

Nas secdes abaixo serd apresentada a andlise dos dados revelados nas entrevistas
realizadas com os empreendedores sobre suas experiéncias com a gestdo de suas empresas €
com o servico de consultoria BPO contratado.
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4.1 A gestao das empresas

A gestdo nos microempreendimentos se d4, normalmente, pelo proprio empreendedor
que geralmente ndo possui a capacitagdo técnica para essa atividade, o que muitas vezes
dificulta o seu posicionamento no mercado por desconhecer técnicas de gestdo, e acaba se
utilizando de conhecimentos pessoais e orientagdes de familiares (MONTEIRO, 2016;
SCHUSTER; FRIEDRICH, 2017; SANTOS; DOROW; BEUREN, 2016). Essa dificuldade
foi identificada nos discursos dos empreendedores, como pode ser visto nos relatos:

[...] nunca gostei de trabalhar com numeros, mas a pratica, o dia a dia, a
vivéncia, o tempo, foi me ensinando. As situagdes novas, tudo isso me serviu
de aprendizado. [...] ndo € muito a minha praia, ndo uma coisa que eu goste
de fazer [..] porque n3o ¢ facil conciliar a parte produtiva com o
administrativo e financeiro. (Estilista EPP)

Na minha mao s6 fica a gestdo de producdo, as encomendas e compras, a
parte financeira ndo. Ndo tem como, sempre senti muita dificuldade nessa
parte. [...] eles diziam que eu tinha que separar uma parte do meu tempo para
fazer o financeiro, mas nunca consegui porque na minha cabeca parar para
fazer isso era perder tempo de produgdo. (Artesa MEI)

Alguns, porém, foram em busca de novas técnicas para que com as ferramentas
aprendidas pudessem trazer mais eficiéncia para a empresa (CARVALHO; LIMA, 2011),
como constatado no seguinte depoimento:

[...] eu ndo tenho formacdo académica, nem graduagdo, nem especializacao,
nem poOs nessa area, mas fiz varios cursos rapidos. Muitos inclusive na
Federagdo das Industrias e no Sebrae... me ajudaram muito no empreender.
(Confeiteira ME)

Relatam ainda, as dificuldades de conciliar as demandas diarias da empresa,
principalmente voltadas a produ¢do, com as atividades administrativas e financeiras:

[...] vocé empreender com uma micro empresa acaba sendo vocé€ abragar o
mundo sozinha [...] eu preciso desenvolver os produtos, eu preciso colocar
literalmente a mdo na massa, eu preciso pensar o marketing da empresa e
preciso pensar, principalmente, o financeiro. Porque sem ele ndo existe saude
na empresa [...] ¢ ficam muitas demandas e muitas decisdes sobre mim.
(Confeiteira ME)

Isso € uma coisa que ¢ muito dificil de miscigenar com o dia a dia da minha
profissdo que ¢ de muita criagdo e muita assisténcia aos projetos e tal. Entdo
ndo da tempo. [...] como a minha formagdo ndo ¢ de gestdo eu preciso
fatalmente de um suporte e entdo a terceirizacdo ¢ um caminho interessante
para mim. (Arquiteto EPP)

Identificou-se em todos os entrevistados, uma percep¢do da necessidade de um suporte
técnico para que as demandas de gestao fossem realizadas com mais eficiéncia. E, a partir
dessa identificagdo, esses vém adotando caracteristicas de uma gestdo mais racional e tém
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buscado o apoio da consultoria para atualizacdio de seus processos internos
(VASCONCELOS; PEREIRA, 2018).

Ja vinha pensando muito em ter uma pessoa para me ajudar nessa parte [...] €
sinto que hoje anda, a coisa funciona, flui de fato. (Artesa MEI)

Eu procuro me dividir entre a minha aten¢do especifica para questdo
administrativa e suporte de algumas pessoas terceirizadas. (Arquiteto EPP)

4.2 O servico de consultoria

Com o intuito de minorar as deficiéncias gerenciais, o consultor deve apresentar
propostas para corre¢ao dos problemas identificados. O suporte de uma consultoria permite ao
empreendedor otimizar seus recursos e proporcionar tomadas de decisdes mais assertivas
(MONTEIRO, 2016; VASCONCELOS; PEREIRA, 2018; OLIVEIRA, 2019). Percebe-se
essa necessidade nos relatos:

Acabam que ficam muitas decisdes ¢ muitas demandas sobre mim e é nesse
momento que entra o seu trabalho [de consultoria] para me ajudar nédo so a
ndo meter os pés pelas maos, no sentido de nido perder prazos de pagamentos
¢ ndo ter custos com juros ¢ tal, ¢ também ter esse cuidado da saide
financeira da empresa. (Confeiteira ME).

[...] na parte de organizacdo das informac¢ldes e hoje a gente consegue
vislumbrar uma perspectiva de acdes estratégicas para melhorar os
resultados, mas estava tdo desorganizado que sem uma organiza¢do prévia
ficava dificil ter um planejamento. (Arquiteto EPP)

Para atuar com suporte total as pequenas empresas, as consultorias tém se adaptado as
demandas e as caracteristicas do seu cliente, personalizando sua atividade e se afastando das
etapas tradicionais de consultoria (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018), adotando um modelo
que se assemelha ao modelo de consultoria artesanal (OLIVEIRA, 2019; GROCCO;
GUTTMANN, 2017). Contudo, ao serem questionados sobre experi€ncias anteriores com
consultoria, os empreendedores que ja haviam tido esse suporte relataram essa experiéncia,
destacando a ndo adaptagdo da consultoria a sua realidade:

Nao poderia dizer de jeito nenhum que ndo foram positivas, mas achei que
deixaram a desejar bastante. (Confeiteira ME)

[...] porque ndo € sé a teoria, a coisa tem que funcionar na pratica. E eu ja
passei por situagoes que eram [apenas] teoricas. (Estilista EPP)

O processo de consultoria se destaca como uma maneira de otimizar recursos visando a
redugdo de custos (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018). E através do processo de Business
Process Outsourcing, as demandas de gestio normalmente realizadas pela empresa sdo
terceirizadas e realizadas por uma empresa especialista (ELHARIDY; NICHOLSON;
SCAPENS, 2013). Detecta-se essa relevancia nas narrativas:
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Temos a necessidade de gerir a empresa e a falta de tempo de fazer questdes
especificas da parte administrativa como: a organizac¢do de contas a pagar ¢ a
receber, o planejamento para pagamentos futuros e provisionamentos de
impostos ¢ de obrigacdes legais da empresa e o planejamento cotidiano da
otimizagdo de recursos, como podemos fazer para enxugar custos, reduzir
despesas e otimizar receitas. (Arquiteto EPP)

[...] conseguir ter o acompanhamento dos resultados de empresa porque se
ndo tivesse esse trabalho dificilmente todos os meses eu ia conseguir sentar
para fazer o fechamento do tempo certo, no sentido de esse més foi bom por
isso e isso aqui ndo foi legal, tem que ser revisto para o outro més.
(Confeiteira ME)

Nota-se ainda a importancia da consultoria de Business Process Outsourcing contratada
ter o dominio dos processos e possuir e conhecimento das tecnologias para que, com
eficiéncia, execute as demandas com agilidade oferecendo o retorno das informagdes em um
tempo menor do que o empresario conseguiria sozinho (DUQUE-CEBALLOS; GONZALEZ-
CAMPO; GARCIA-SOLARTE, 2014; SIEBER; VALOR; PORTA, 2006).

Quando a consultoria ¢ bem atuante ela esta ligada nos seus custos, ela esta
ligada onde seu dinheiro esta esvaziando desnecessariamente, onde vocé
pode melhorar para minimizar custos, onde vocé pode aumentar sua
produtividade para compensar um determinado prejuizo, ela vai te orientar
nas compras. Por mais que vocé tenha experiéncia, a consultoria vai lhe dar
todo esse suporte, porque sozinha ndo tem condi¢des. (Estilista EPP)

4.3 O impacto do servico de consultoria

Sdo geralmente expressivos os resultados da agdo da consultoria em micro e pequenas
empresas. Quando alinhada e com conhecimento sobre as caracteristicas e objetivos da
empresa, a consultoria consegue atuar com a otimiza¢do dos processos e reducdo de custos
retornando indicadores bastante significativos ao empreendedor (PERONICO, 2018).
Observa-se esses impactos nos seguintes relatos, ndo apenas nas questoes financeiras, mas nos
processos decisorios, gestdo de pessoas e andlise sist€émica também. A contratagdo da
consultoria assume, assim, uma importancia estratégica:

Hoje sobra dinheiro no final do més, e consigo ter dinheiro parado na conta,
guardado [...] e ter saude financeira. Meu negdcio ter melhorado. (Artesa
MEI)

Principalmente ter a resposta mais imediata para ajuda no poder de decisao,
de mudanga, porque se ndo ia ficar para depois e quando a gente vé perdeu o
time das decisdes, das mudangas. (Confeiteira MP)

Sinto um suporte que me ajuda bastante na execugdo das coisas que eu nao
tenho tempo para fazer [...] com a adogdo de alguns procedimentos que antes
eram mais dificeis para mim de adotar, principalmente no tocante ao
relacionamento com o pessoal. (Arquiteto EPP)



ibr

www.convibra.org

[...] por mais experiéncia que vocé tenha, a consultoria vai abrindo um
caminho para vocé direcionando vocé para as novas possibilidades. [...] a
consultoria estando equalizada com todo o sistema ela s6 vem a acrescentar e
assim tirar voc€ de situagGes complicadas ajudar vocé a ter um olhar
diferente, um olhar mais abrangente em todas as situagoes. (Estilista EPP)

E por meio de critérios como a execugdo confiavel e precisa, a disposi¢io para ajudar os
clientes, a responsabilidade pelo servigo prestado e a organizagdo que evita retrabalhos, que
os clientes do servico de consultoria Business Process Outsourcing avaliam a prestacdo do
trabalho (PELEIAS; NASCIMENTO; PARISI, 2014). Foi reconhecido um retorno positivo da
consultoria nos relatos dados quando os empresarios foram questionados se indicariam os
Servicos a outras empresas:

Com certeza e acho que principalmente para pessoas que sdo artistas, que
tem uma mente muito voltada para criagdo, para arte, que elas precisam
esvaziar o cérebro com relagdo a esse outro lado organizacional porque ¢é
uma demanda e faz uma diferenca na empresa. (Confeiteira MP)

[...] ¢ impossivel uma empresa se manter sem esse reforgo, sem essa ajuda.
Por mais experiéncia que vocé tenha, vocé ndo ¢ técnica como a consultoria.
A consultoria que ajuda a formatar seus acompanhamentos. [...] vocé nao
pode dar conta sozinha e a consultoria também abre sua cabega para outras
situacdes que vocé de repente ndo esta nem enxergando diante do seu tempo
que ¢ ocupado com outras coisas. (Estilista EPP)

Os relatos parecem confirmar que o servigo de consultoria, em especial o modelo BPO,
analisado neste estudo, se firma como um apoio necessario e estratégico para a sobrevivéncia
dos micro e pequenos negécios (VASCONCELOS; PEREIRA, 2018), aplicando solugdes
inteligentes ndo apenas na darea financeira e contabil, mas na gestdo de forma geral
(PREVISA, 2019).

5 CONSIDERACAO FINAIS

O presente estudo confirma que a consultoria de Business Process Outsourcing tem se
destacado como uma alternativa para que micro e pequenas empresas tenham a sua disposigao
um servigo de solugdes inteligentes, sem onerar sua folha de pagamento, € o suporte
necessario para as demandas administrativas e financeiras.

Nas entrevistas realizadas, observa-se que os empreendedores identificam essa
necessidade. Estes tém realmente percebido na contratagdo da consultoria uma maneira eficaz
de conseguir focar sua atengdo no processo produtivo, por saber que as demandas de gestao
estdo sendo trabalhadas pela empresa contratada.

Apesar da experiéncia com o negdcio, € mesmo entre aqueles que ja realizaram alguns
cursos de gestdo, a falta de afinidade com a érea financeira e a quantidade de demandas
administrativas existentes sdo evidentes. Destaca-se, ainda, o fato de que por atuarem no ramo
da economia criativa, os empresarios relatam que precisam estar tranquilos em relagdo a
gestdo e concentrar-se no processo criativo.
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Os empresarios reconheceram que a atuagdo da consultoria trouxe uma melhora nas
respostas e nos resultados de seus negdcios. O servico da consultoria contratado, inclusive,
extrapolou a questdo da gestdo financeira, envolvendo assessoramento na gestao de pessoas,
mudanca organizacional e processo decisorio de forma geral, revelando-se uma decisdo
estratégica para a sobrevivéncia dos empreendimentos.

Futuras pesquisas poderao ser realizadas, para ampliar o quantitativo de empresas ou os
setores de negocio analisados. Estudos que considerem o ponto de vista dos consultores, € nao
apenas dos empreendedores, também podem contribuir para aprofundar o conhecimento sobre
o tema. Outra possibilidade pode ser o estudo de empresas de portes diferentes dentro de um
mesmo setor.
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