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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com o modelo de
consultoria da LURE Consultoria, relacionando essa percep¢do a forma como a empresa
estrutura sua proposta de valor, seus processos de entrega e seu sistema de gestdo. Adotou-se
pesquisa aplicada, descritiva, com abordagem qualitativa e quantitativa, por meio de entrevista
com o Diretor de Estratégia, aplicagdo de questiondrios a clientes e colaboradores e uso de
ferramentas de gestdo, como fluxograma dos ritos de gestdo, analise SWOT e diagrama de
Ishikawa. Os resultados evidenciam alto grau de satisfagdo dos clientes quanto ao atendimento,
a qualidade técnica das entregas, & comunicagdo, ao cumprimento de prazos € ao custo-
beneficio, bem como elevada intengdo de recomendagdo da marca. Conclui-se que a LURE
dispoe de base solida para avangar a um novo patamar de diferenciacdo regional, mediante
propostas de aperfeicoamentos incrementais que tornem o valor gerado mais visivel,
mensuravel e sustentado ao longo do tempo.

Palavras-chave: satisfacio do cliente; consultoria empresarial; gestdo de servigos; indicadores
de desempenho; diagndstico organizacional.

ABSTRACT

This study aimed to assess the level of customer satisfaction with LURE Consulting’s advisory
model, linking this perception to how the firm structures its value proposition, delivery
processes and management system. An applied, descriptive research design with qualitative and
quantitative approaches was adopted, using an interview with the Strategy Director,
questionnaires administered to clients and employees, and management tools such as a
management-rituals flowchart, SWOT analysis and Ishikawa diagram. The findings show a
high degree of customer satisfaction regarding service, technical quality of deliverables,
communication, compliance with deadlines and scope, and cost-benefit, as well as a strong
intention to recommend the brand. The study concludes that LURE has a solid foundation to
reach a new level of regional differentiation through incremental improvements that make the
value generated more visible, measurable and sustainable over time.

Keywords: customer satisfaction; business consulting; service management; performance
indicators; organizational diagnosis.



INTRODUCAO

O setor de consultoria empresarial no Brasil tem se consolidado como vetor de difusao
de praticas gerenciais, suporte a tomada de decisdo e aceleracao de mudancgas organizacionais.
Em Goiania (GO), observa-se um ecossistema composto por consultorias que atendem
empresas de diferentes portes e setores, oferecendo servigos de diagnodstico, planejamento,
execucao assistida e mensuracdo de resultados. Nesse contexto, ganha relevancia a avaliagdo
sistematica da satisfacao dos clientes com os servigos de consultoria, uma vez que tal indicador
orienta o aperfeicoamento de processos, o alinhamento de expectativas e a sustentabilidade das
relagdes de longo prazo entre consultorias e organiza¢des contratantes. A mensuragao da
satisfacdo, quando estruturada, fornece evidéncias sobre a aderéncia do servico prestado as
necessidades dos clientes e sobre a capacidade do modelo de intervencdo em gerar valor
percebido.

A LURE ¢ uma empresa de consultoria sediada em Goiénia, fundada com a proposta de
apoiar organizagdes na estruturacdo de seus processos decisérios por meio de diagndstico,
planejamento estratégico, desdobramento de metas e implantacio de rotinas de
acompanhamento. Seu modelo de atuagdo, sistematizado internamente com contribui¢des de
Ronaldo Guedes, organiza projetos em macro etapas: andlise situacional (mapeamento de
processos, levantamento de fraquezas e oportunidades), formulacdo estratégica (defini¢ao de
objetivos, indicadores e iniciativas), execucao assistida (planos de acdo, governanga e ritos de
acompanhamento) e avaliagdo de resultados (ligdes aprendidas e ajustes).

Alguns itens de gestdo usualmente associados ao modelo da LURE sdo o Planejamento
Estratégico com desdobramento em mapas ¢ painéis de indicadores, o uso de Balanced
Scorecard (BSC) como referéncia para equilibrar perspectivas de desempenho, a andlise SWOT
para leitura de ambiente interno e externo, o ciclo PDCA para melhoria continua, a técnica de
diagrama de causa e efeito (Ishikawa) para investigacdo de causas-raiz e o emprego de
fluxogramas para padronizacdo de processos. Em projetos que demandam agilidade, sdo
incorporados elementos de gestao por objetivos (OKR) como instrumento de foco e priorizagao.
Essas técnicas, articuladas em um fluxo de diagndstico—planejamento—execugao—controle,
constituem a base conceitual do modelo de consultoria a ser avaliado quanto a satisfacdo dos
clientes.

A literatura de servicos e de gestdo estratégica apresenta ampla discussdo sobre
satisfacao do cliente, qualidade percebida e valor, mas ha lacunas quando se trata de mensurar,
de forma sistemadtica, a satisfacdo de clientes de consultorias regionais com modelos de
intervengdo proprietarios. Frequentemente, analises concentram-se em grandes firmas ou em
setores especificos, deixando menos explorado o universo de consultorias locais cuja atuagdo ¢
relevante para ecossistemas empresariais regionais. Diante desse cenario, torna-se oportuno
conduzir um estudo aplicado que privilegie a mensuragdo direta de percepcdes dos clientes,
sem inferéncias causais além do escopo, € com aderéncia a boas praticas de transparéncia e
rigor metodoldgico.

O objetivo geral deste trabalho consiste em avaliar o nivel de satisfagcdo dos clientes da
LURE com o modelo de consultoria prestado. Para atingir esse propodsito, foram estabelecidos
quatro objetivos especificos coerentes com a estratégia metodoldgica: I) Levantar dados acerca
do modelo de consultoria empregado pela Lure; II) avaliar e analisar os dados levantados; I1I)
desenvolver sugestdoes de melhorias para maior eficiéncia do modelo; IV) Apresentar proposta
de implementagdo das sugestdes de melhorias.

A importancia do estudo manifesta-se em dimensdes académica, pratica e social. No
plano académico, a pesquisa contribui para o adensamento do debate sobre avaliacdo de
servicos profissionais ao aplicar métricas de satisfagdo a um caso de consultoria regional e ao
discutir a integragao entre desenho do servico, experiéncia do cliente e mecanismos de controle



gerencial. No plano pratico, os resultados podem orientar ajustes no modelo da LURE, desde a
explicitagdo de premissas até a priorizacdo de melhorias de comunicag¢do, governanca e
padronizagdo de entregas, com potencial impacto em retencdo, reputacao e eficiéncia
operacional. No plano social, a qualificagdo de servi¢os de consultoria tende a favorecer o
desempenho de micro, pequenas e médias empresas em Goiania e regido, contribuindo para
competitividade, manutengdo de empregos e desenvolvimento local. Em termos de
oportunidades, o trabalho cria condi¢des para institucionalizar um sistema de indicadores de
satisfacdo, estabelecer metas e rotinas de monitoramento e fomentar ciclos de aprendizagem.
Quanto a viabilidade, o estudo conta com o apoio de um docente para orientagdes gerais acerca
do que foi estabelecido nos objetivos, biblioteca para exploragao de teorias pertinentes ao foco
do estudo, PROA para o discente ter espaco adequado na academia para o desenvolvimento do
trabalho e discussdes necessarias com o orientador, empresa Lure abrindo as portas para as
investigagdes necessarias ao processo de pesquisa, laboratérios disponibilizados ao aluno para
incursdes na internet e digitacao do trabalho.

O estudo tem como limite o que ja esta expresso no tema do trabalho, ou seja: Avaliar
o nivel de satisfacdo dos clientes com o modelo de consultoria da LURE. Problematizando a
questdao em estudo, tem-se que por mais que o modelo de consultoria da Lure esteja alicercado
no proposito de promover com eficiéncia o melhor atendimento as organizagdes que buscam
melhorias para maior competitividade e sucesso no mercado, existe a certeza de que
incrementos sdo possiveis, sempre, em modelos que buscam estar plenamente atualizados em
relacdo aos novos requerimentos dos clientes e que acabam servindo de indicadores para revisao
e superagdo de limitagcdes que surgem, naturalmente, ao longo do tempo, no trabalho de uma
consultoria. Sendo assim, tem-se como pergunta problema: Qual o nivel de satisfagdo dos
clientes com o modelo de consultoria da Lure?

FUNDAMENTACAO TEORICA

Gestao Empresarial

No mundo cada vez mais disruptivo em que estamos vivendo, gestdo empresarial se faz
necessaria na busca da adaptagao, alinhamento e sucesso necessarios a perpetuagao de qualquer
empresa. Pode-se dizer que gestdo empresarial compreende o conjunto de processos, estruturas
e decisdes voltadas a consecu¢do de objetivos organizacionais em ambientes competitivos €
dindmicos.

Sobre as obras classicas de administragdo, Chiavenato (2022, p.25) sistematiza "os
fundamentos do planejamento, da organizacdo, da lideranca e do controle"; Maximiano (2021)
e Robbins e Coulter (1998) também apresentam esses fundamentos. Esses mesmos autores
enfatizam que "o desempenho resulta do alinhamento entre estratégia, estrutura e pessoas, bem
como da capacidade de aprendizagem organizacional continua" (Chiavenato, 2022, p. 88;
Maximiano, 2021, p. 115; Robbins e Coulter, 1998, p. 75).

No contexto brasileiro, abordagens contemporaneas reforcam a gestdo orientada a
resultados e a criagdo de valor. Oliveira (2010) discute "a importancia de sistemas de gestdo
focados em resultados e competéncias essenciais" (p. 52), enquanto Santos(2007) apresenta
"um manual pratico de gestdo empresarial adequado a realidade das empresas nacionais" (p.
10). Em perspectiva estratégica Tavares (2010, p.33) destaca "o planejamento e a execugao
como eixos integradores da agdo gerencial.

A literatura recente também ressalta a centralidade do propdsito como vetor de
engajamento e de diferenciacdo competitiva. Reiman (2013, p.40) argumenta que "o propdsito
organiza e alinha stakeholders, fortalecendo marcas e capacidades internas". Paralelamente,
autores, dentre eles Kaufman (2012, p.18), consolidam "principios transversais de criagdao de
valor, tomada de decisdo e produtividade individual, uteis a gestores e consultores; Por fim, a



transformagao digital e a inteligéncia artificial (IA) reconfiguram rotinas, estruturas € modelos
de negocio. lansite E Lakhani (2021, p.20) evidenciam como "arquiteturas operacionais
habilitadas por dados e algoritmos criam escalas sem precedentes e exigem novas formas de
governanga'"; Lee (2019, p.110) discute "implicacdes geopoliticas e setoriais da A", enquanto
Rahman (2022, p.15) oferece "uma introdugdo acessivel aos conceitos e limites do aprendizado
de maquina aplicados a gestao". Esses referenciais amparam a analise do modelo de consultoria
em estudo, que busca integrar fundamentos classicos de administracdo a abordagens digitais e
orientadas a dados.

Gestao em Servicos

Hoje, Servigos vem adentrando cada vez mais o mundo dos negécios. Empresas de
consultoria estdo inseridas no setor de servicos intensivos em conhecimento, em que a
experiéncia do cliente, a confiabilidade e a coproducdo de valor sdo determinantes do
desempenho.

A literatura de operagdes e estratégia em servigos, representada por Fitzsimmons (2014)
e Gianesi e Corréa (2006), trata "do desenho de processos, da gestdo de capacidade e da variagao
da demanda, propondo a adequagdo entre oferta, recursos e expectativas do cliente"
(Fitzsimmons, 2014, p. 150). No campo do marketing de servicos, Zeitham, Bitner e Gremler
(2014, p.80) aprofundam "conceitos como qualidade percebida, lacunas (gaps) de e servigo e
estratégias de recuperacdo, orientando métricas e praticas para elevar a satisfacao".

Cobra (2020) e Fleury (2006) complementam a perspectiva ao enfatizar
"posicionamento, relacionamento e constru¢do de marcas em contextos de alto contato,
essenciais para consultorias que dependem de reputagdo, confianga e resultados percebidos"
(Cobra, 2020, p. 95). Schmenner (1999, p.42) contribui com "o mapeamento das operagdes de
servigos segundo intensidade de trabalho e de interacdo/aleatoriedade, sinalizando trade-offs
operacionais relevantes ao desenho do portfolio de projetos e a padronizacdo versus
customizagao na consultoria" .

Consultoria Empresarial

Vem crescendo cada vez mais a busca das empresas por consultorias que possam
auxilié-las na busca de solugdes para problemas operacionais e de gestdo que as impedem de
deslanchar e obter os resultados desejados.

A consultoria empresarial pode ser compreendida como "um processo de intervencgao
orientado a resultados, no qual um especialista externo apoia a organizacdo-cliente na
identificacdo de problemas, na formulacdo de solugdes e na implementacdo de mudancgas"
(BLOCK, 2012, p. 15). A pratica efetiva, por sua vez, "requer contrato psicoldgico claro, gestao
de expectativas, transferéncia de conhecimento e competéncias de facilitagao" (MERRON,
2005, p. 60).

No contexto nacional, Berti (2012, p. 18) descreve "métodos de diagnodstico e elaboragao
de relatorios de viabilidade"; enquanto Oliveira (2019, p. 125) detalha "diretrizes para
contratacdo, conducao e avaliagcdo de projetos de consultoria.

Mudangas organizacionais frequentemente acompanham projetos de consultoria. A
abordagem de Kotter (1996, p. 21) estrutura um processo em etapas — "da criagdo do senso de
urgéncia a ancoragem das novas praticas"—, reforcando a necessidade de lideranca e
comunicag¢do consistentes. Em paralelo, a governanga da estratégia proposta por Guedes (2024,
p.7) ressalta "mecanismos decisorios, papéis e rotinas de acompanhamento que fortalecem
alinhamento e aprendizado em ciclos de execucao" (p. 7).



Diagnéstico Organizacional

Normalmente, as organizagdes, por conta propria, ¢ através dos seus especialistas,
desenvolvem modelos para assim, estarem avaliando constantemente o desempenho
organizacional do negdcio. O diagndstico organizacional ¢ etapa critica para a definicdo de
escopo, priorizacao de iniciativas € mensuragdo de resultados.

Weisbord (1978, p. 43) propde o "modelo de seis caixas — propositos, estrutura,
relacionamentos, recompensas, mecanismos uteis e lideranga — que oferece um arcabougo para
identificar lacunas entre a situagdo atual e a desejada". Em ambientes com necessidade de
intervengdo participativa, Thiollent (2011, p. 35) propde a "pesquisa-acao" como uma
"alternativa metodologica que integra investigagdo ¢ mudanca, coproduzindo conhecimento
com os atores envolvidos".

Complementarmente, Cury (2005, p. 65) afirma que "a abordagem de Organizacgao,
Sistemas ¢ Métodos (OSM) propde analisar processos, fluxos de informacdo e desenho de
rotinas para eliminar desperdicios, padronizar atividades e aprimorar controles". Em
consultoria, a combinagdo de diagnoésticos estruturados e técnicas participativas permite
equilibrar rigor analitico e adesdo dos stakeholders.

Projeto de Organiza¢io Empresarial

A agdo organizacional se fundamenta, geralmente, através de um projeto especifico que
busca revisdo da realidade organizacional do negécio para sugerir melhorias e mudar o negdcio
para melhor. O projeto organizacional refere-se as escolhas de estruturas, processos e
mecanismos de coordenacdo que sustentam a estratégia. Sem uma boa estrutura organizacional,
nenhuma estratégia tracada sera efetiva no contexto do negdcio.

Galbraith (2014, p. 5) propde "o modelo Star (estratégia, estrutura, processos, pessoas e
recompensas) para alinhar elementos organizacionais e minimizar conflitos". Muitas sdo as
organizagdes que mais do que dividir o trabalho em divisdes e departamentos estanques,
preocupam-se com seus processos € com a exceléncia do gerenciamento deles. Jones (2010, p.
90) evidencia "a relagdo entre design e mudanga, destacando a adaptagdo estrutural como
resposta a ambientes volateis". Mintyzberg (1999, p. 16) descreve "configuragdes estruturais e
os fatores situacionais que influenciam a coordenagdo, uteis para compreender diferentes
arranjos que consultorias e clientes podem adotar em seus contextos".

Exceléncia em Gestao

A exceléncia em gestdo envolve praticas sistematicas de melhoria continua, gestao por
diretrizes e foco no cliente. No contexto brasileiro, Falconi (2013, p. 10) sintetiza "o
desdobramento de metas e o ciclo PDCA para gestao do cotidiano e de projetos estratégicos".
Paladini (2008, p. 55) apresenta "fundamentos de gestao da qualidade com énfase em processos,
indicadores e padronizacao", enquanto Carpinetti (2016, p. 130) detalha "técnicas e sistemas de
avaliagdo da qualidade". Cléssicos da qualidade, como Juran (1991) e Deming (1990),
fundamentam "principios de lideranga para qualidade, eliminacdo de variagdes e aprendizado
sistémico" (Deming, 1990, p. 18). Para consultorias, tais referenciais oferecem instrumentos
para mensurar satisfagdo, reduzir retrabalho e sustentar melhorias nos servigos entregues.

METODOLOGIA

Abordagem da Pesquisa

A pesquisa foi de cardter qualitativo e quantitativo descritivo. O componente
quantitativo visou mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes com o modelo de consultoria da
LURE, enquanto o componente qualitativo aprofundou percepgdes sobre processo, entregaveis,
governanga e valor percebido no contexto de consultorias empresariais em Goiania/GO.



Concentrando-se nas empresas clientes atendidas, de modo a produzir evidéncias uteis para
decisdo gerencial e monitoramento de melhorias. O componente quantitativo utiliza a coleta de
dados numéricos para mensurar o nivel de satisfacdo, permitindo analise estatistica, enquanto
a natureza qualitativa busca aprofundar a compreensao dos fendomenos, explorando percepgdes
e significados. O estudo descritivo tem como objetivo descrever as caracteristicas de
determinada populagdo ou fendmeno, estabelecendo a correlacao entre variaveis (GIL, 2017, p.
45; CRESWELL, 2014, p. 153).

Instrumentos de pesquisa

Os instrumentos utilizados foram uma entrevista estruturada com o Gestor da Lure bem
como questiondrios fechados (com apenas duas questdes abertas) para os colaboradores e para
os clientes da Lure. “A entrevista estruturada assegura a comparabilidade das respostas € um
tratamento dos dados mais direto, sendo um instrumento fundamental na coleta de informacdes
especificas de um informante-chave” (PRODANOV E FREITAS, 2013, p. 98). “O
questionario, por sua vez, ¢ uma técnica amplamente utilizada para coletar dados padronizados
de muitas pessoas de forma mais eficiente” (LAKATOS E MARCONI, 2021, p. 112).

Populacio

A populagdo de interesse incluiu clientes com projetos concluidos ou em curso no
periodo de referéncia, consultores envolvidos nas entregas e socios-diretores responsaveis por
posicionamento e governanga. Adotou-se amostragem nao probabilistica, por conveniéncia e
julgamento, adequada ao acesso a informantes-chave. Para a pesquisa, todos os clientes
acessiveis foram convidados por e-mail e mensageria corporativa. Para os questionarios,
estimou-se de 5 a 10 participantes no total, tanto para colaboradores quanto para os clientes.

Amostra

Adotou-se amostragem ndo probabilistica, por conveniéncia e julgamento, adequada ao
acesso a informantes-chave. Para a pesquisa, todos os clientes acessiveis foram convidados por
e-mail e mensageria corporativa. Para os questionarios, estimou-se de 10 a 15 participantes no
total, tanto para colaboradores quanto para os clientes. A sele¢do por conveniéncia justificou-
se pela necessidade de obter percepgdes de atores diretamente envolvidos com o modelo de
consultoria da LURE.

Procedimentos da pesquisa

A entrevista com o Gestor da Lure foi realizada dia 12 de novembro de 2025, in loco,
na consultoria, e os questionarios foram encaminhados via email. Os procedimentos de
pesquisa envolvem as etapas sequenciais e sistematicas para a coleta, processamento e analise
dos dados. A clareza no detalhamento dessas etapas, desde o contato inicial até a aplica¢ao dos
instrumentos, € crucial para a replicabilidade e o rigor do estudo (SEVERINO, 2017, p. 145).

Resultados

Os resultados estao apresentados de forma objetiva, envolvendo descri¢ao dos dados
obtidos com a entrevista realizada com o gestor e graficos e analises dos dados levantados com
colaboradores bem como clientes. Também foram utilizados TGNs como Organograma,
Diagrama de Blocos, Fluxograma e Anélise Swot para compor os dados levantados. Além disso
sdo apresentadas conclusdes e sugestoes de melhorias para a acao de consultoria hoje prestada
pela Lure as empresas.



RESULTADOS

Apresentacio da Empresa

A organizagdo abordada nesse trabalho trata-se de empresa de consultoria em gestao
empresarial denominada Lure Consultoria, com sede em Goidnia (GO) e atuagdo consolidada
principalmente no estado de Goids, atendendo organizagdes de diferentes portes e setores.
Fundada em janeiro de 2008 por Ronaldo Guedes, administrador formado pela PUC Goids, a
empresa surgiu a partir da experiéncia prévia do gestor em negdcios de tecnologia e em
consultorias organizacionais, consolidando-se ao longo de mais de 17 anos de atuacdo continua.

A Lure concentra sua atuagdo na oferta de solucdes em estratégia, processos, pessoas,
controladoria/financgas, tecnologia e operacdes de crédito estruturado, apoiando empresas que
buscam profissionalizar a gestao e melhorar seus resultados economico-financeiros. O proprio
nome da consultoria sintetiza esse foco: “Lure” resulta da combinacdo de “lucro” e
“rentabilidade”, reforcando a orientagdo para resultados concretos e sustentdveis nos negdocios
assessorados. Estruturalmente, a empresa estd organizada em unidades de negocio
especializadas: estratégia, processos, pessoas, controladoria/finangas e tecnologia, além da Lure
Capital (focada em operacdes de crédito), apoiadas por uma unidade administrativa de back
office que funciona como central de servicos compartilhados. Cada unidade ¢ liderada por um
socio-diretor, responsavel por sua equipe de consultores, pelos processos e pelos ritos de gestao
especificos da area, conforme representado no organograma apresentado a seguir.
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Figura 1 — Organograma da Empresa

Dados levantados na entrevista com o Diretor de Estratégia

A entrevista realizada com Ronaldo Guedes, o Diretor de Estratégia e Fundador da
LURE Consultoria, no dia 12 de novembro de 2025, evidenciou uma organizacdo com
identidade orientada a resultados e trajetoria marcada por ajustes estratégicos que aumentaram
previsibilidade e consolidacao regional. Fundada em janeiro de 2008, a consultoria nasceu da
experiéncia empreendedora do fundador e da decisdo de construir uma marca institucional,
menos dependente de individuos e mais ancorada em método e entrega de valor. Nos primeiros
5 a7 anos, o crescimento ocorreu de forma acelerada e dispersa, chegando a cerca de 10 socios,
com projetos em multiplas regides do Brasil e até no exterior (India). Uma cisdo societaria
posterior reduziu o quadro para cinco socios e deflagrou um processo de “arrumar a casa”,
culminando, hé cerca de 10 anos, em um reposicionamento regional (Goiania e Goids), com
foco especial num raio aproximado de 200 km e fortalecimento dos relacionamentos
institucionais.



O ciclo de gestao combina planejamento estratégico anual, visao de 3—5 anos e revisao
no quarto trimestre, com participagdo de toda a equipe e apresentacdo publica dos
direcionamentos no inicio do ano. A cadéncia de acompanhamento inclui ritos periddicos, como
o “Lureday” trimestral, reforcando transparéncia e engajamento. As decisdes buscam equilibrar
o tripé: valor ao acionista, experiéncia do cliente e engajamento/desenvolvimento da equipe,
traduzindo-se na busca por relacionamento proximo, resultados mensuraveis e relevancia para
o negocio do cliente.

No eixo tecnoldgico, a empresa utiliza sistema proprio (ERP) que integra finangas,
cadastros, operagdo e pesquisas de satisfacdo, aliado a ferramentas de produtividade e Business
Intelligence. A Inteligéncia Artificial (como modelos conversacionais amplamente utilizados)
j& compde o repertorio cotidiano de trabalho de forma descentralizada, apoiando analise,
producao de contetido e desenvolvimento de solugdes, ainda sem um programa corporativo
formal, mas com compartilhamento continuo de boas praticas.

Em gestdo de pessoas, a integracdo de novos consultores ocorre por shadowing em
projetos e progressdo de responsabilidades sob metodologias consolidadas. Sdo recorrentes
mentorias (individuais e em grupo), trilhas de capacitacdo por unidade e formagdes transversais,
com cofinanciamento de cursos e pds-graduagdes. Avaliagdes periddicas e PDIs organizam
feedbacks e evolugdo de competéncias; a proximidade dos sdcios aos projetos acelera corregdes
de rota e reforca padrdes de qualidade.

A experiéncia do cliente ¢ acompanhada por pesquisas periodicas de NPS, adotadas com
seriedade e frequéncia, com taxas de resposta acima de 70% e notas consistentemente acima de
90 (média recente 9,9), além de analise qualitativa de comentéarios para ajustes rapidos.
Reconhecimentos externos — a exemplo do GPTW, com desempenho acima da média nacional
— refor¢cam a coeréncia entre praticas internas e percepgao de valor.

Quanto aos processos, observa-se esfor¢o permanente de padronizagdo ¢ automagao de
rotinas administrativas, financeiras e operacionais, reduzindo variabilidade e concentrando
fluxos no sistema proprio (ou, quando pertinente, em planilhas compartilhadas). Iniciativas
internas lideradas pela area de Processos vém promovendo ganhos de eficiéncia e integracao
de dados, com impacto direto na governanga e na confiabilidade das informagdes gerenciais.

Como ponto de aten¢do, destaca-se a orquestragdo da experiéncia quando multiplas
unidades atuam no mesmo cliente. A autonomia saudavel entre diretorias pode ampliar
variabilidade percebida; para mitigar riscos, intensificam-se rodadas de alinhamento,
convengoes, comités de gestdo e mecanismos cotidianos de integragao entre areas. Em paralelo,
ganha forca o eixo comercial e de marketing — com presenca ampliada em midias e eventos
—, diversificando canais de prospeccdo para além de indicagdes e autoridade técnica
acumulada.

A fim de ampliar a compreensdo do que foi dito pelo Diretor, sobre a gestdo da empresa,
foi desenvolvida uma Andlise Swot que € demonstrada logo a seguir:

Forc¢as Fraquezas

e Posicionamento consolidado em e Desafio de padronizagdo do
Goids atendimento entre areas

e Planejamento estratégico e e Integracdo e sinergia total ainda em
orgamentario maduro construgao

e Tripé de sucesso bem definido e Uso de Inteligéncia Artificial ainda

e Altissimo nivel de satisfagdo dos pouco formalizado
clientes e Dependéncia forte do

e Estrutura organizacional posicionamento regional
especializada, e Auséncia de certificagdes formais de

e Elevado uso de tecnologia propria qualidade de processos

e Cultura organizacional forte




¢ Investimento consistente em
capacitagdo,
Oportunidades Ameacas
e C(Crescimento da demanda por e Entrada e atuacdo de grandes

profissionalizag¢do da gestao
Expansao de estratégias de marketing
digital, eventos e rede de negocios

consultorias nacionais em Goias
Ciclos econOmicos e instabilidade
macroeconomica

e Possibilidade de escalar solugdes e Aceleragdo tecnoldgica e novas
tecnologicas proprias abordagens de consultoria
e Adog¢3o mais estruturada de IA na digital/remota
consultoria e Risco de perda de talentos para
e Aproveitamento da excelente mercados maiores ou empresas
reputacdo (NPS elevado e GPTW) remotas/nacionais
e Ampliacdo de ofertas integradas e Possivel saturagio do mercado

regional de consultoria

Figura 2 —Analise Swot sobre a Gestio da Empresa

Dados levantados com a aplicacdo de questionario aos colaboradores

1. Vocé conhece a histéria e o posicionamento da LURE no mercado goiano?

® sSim
® Parcialmente
Nao

|

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise:

Observou-se que 94,1% dos respondentes afirmaram conhecer a historia e o posicionamento da
LURE no mercado goiano, enquanto 5,9% (declararam conhecer apenas parcialmente). Nao
houve respostas indicando desconhecimento total. Esse resultado mostra que a identidade
institucional ¢ amplamente reconhecida internamente, o que favorece o alinhamento estratégico
e a coeréncia do discurso da empresa junto aos clientes e parceiros.

2. Como voce percebe as metas estratégicas anuais da LURE?

Todos os participantes (100%) classificaram as metas estratégicas anuais como claras. A
inexisténcia de respostas indicando metas “mal definidas” ou “obscuras” evidéncia que os



objetivos organizacionais sao comunicados de forma efetiva e compreensivel para a equipe,
elemento essencial para a execucao da estratégia e para o acompanhamento de resultados.

3. Vocé sabe como seu trabalho contribui para as metas estratégicas?

® Sim
@ Superficialmente
Nao

_

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise:

A maioria absoluta (94,1%) respondeu “Sim”, enquanto 5,9% afirmaram compreender essa
contribui¢ao apenas superficialmente. Nao houve respostas indicando desconhecimento total.
Os dados sugerem que os colaboradores reconhecem o elo entre suas atividades diarias e os
objetivos estratégicos da LURE, o que reforca o senso de proposito e o engajamento. Ainda
assim, existe espago para aprofundar esse entendimento em casos pontuais, por meio de
feedbacks mais frequentes e conversas de alinhamento.

4. As estratégias atuais apoiam a captacdo e a retencao de clientes?

Todos os respondentes (100%) declararam acreditar que sim, ou seja, percebem as estratégias
atuais como favorecedoras tanto da conquista quanto da manutencao da base de clientes. Esse
resultado indica confianga da equipe no direcionamento estratégico da empresa e na efetividade
das ag¢des voltadas ao mercado.

5. Os processos internos (briefing — execucdo — gestdo de qualidade — entrega) sdo
claros e seguidos?

® Sempre
@ As vezes
Nunca

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise:

A maior parte dos colaboradores (82,4%) afirmou que esses processos sdo sempre claros e
seguidos. Outros 17,6% indicaram que isso ocorre as vezes. Nao houve indicagcdes de que os
processos “nunca’ sao seguidos. Os dados revelam uma percep¢ao predominantemente positiva
sobre a padronizacdo do fluxo de trabalho, mas sinalizam que, em determinadas situagdes, pode



haver desvios ou duvidas quanto as etapas, o que justifica agdes de reforco de rotinas,
padronizacdo e comunicagao processual.

6. Como voce percebe a colaboragdo efetiva entre areas?

® Otima
@® Boa

@ Regular
® Ruim
@ Péssima

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise:

Para 64,7% dos participantes, a colaboragdo entre areas ¢ 6tima, enquanto 35,3% a consideram
boa. Nao houve avaliagdes “regular”, “ruim” ou “péssima”. Isso demonstra um ambiente de
cooperagdo intersetorial bem consolidado, com interagdo positiva entre as areas, o que contribui
para entregas integradas e maior qualidade nos projetos.

7. Quanto as suas responsabilidades e indicadores, pode-se dizer que:

Todos os respondentes (100%) indicaram que suas responsabilidades e indicadores sdo claros.
Nao foram registradas percepgdes de responsabilidades “obscuras” ou “totalmente indefinidas™.
Esse quadro aponta para uma boa defini¢do de papéis e métricas de desempenho, o que favorece
o individual e o acompanhamento dos resultados pela gestao.

8. As ferramentas e sistemas sdo adequados ao trabalho?

@ Concordo
@ Concordo parcialmente
Discordo

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise:

A maioria dos colaboradores (82,4%) concorda que as ferramentas e sistemas utilizados sao
adequados as demandas do trabalho. Outros 17,6% concordam parcialmente, e ndo houve
respostas em desacordo total. De forma geral, os dados indicam que a infraestrutura tecnologica
e os recursos disponiveis sustentam bem as atividades, mas também sugerem que uma parcela
da equipe percebe pontos de melhoria, seja em usabilidade, integracdo ou atualizagdes dos
sistemas.



9. Vocé tem acesso e treinamento suficientes para uso de IA nas suas atividades?

@ Sim, completamente
@ As vezes
) Nao

11,8%

® Parcialmente

@® Sim

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise:

Esta foi a pergunta com maior dispersdo nas respostas. Cerca de 29,4% dos colaboradores
indicaram “Sim, completamente”, ¢ 11,8% marcaram “Sim”, totalizando aproximadamente
41,2% de respondentes que se sentem suficientemente amparados em acesso € treinamento em
IA. Outros 23,5% afirmaram que isso ocorre “As vezes”, 11,8% indicaram “Parcialmente” e
23,5% disseram “Nao”. Esse resultado evidencia que, embora exista um grupo que ja utiliza [A
com seguran¢a, ha uma parcela significativa de colaboradores que ainda percebe lacunas de
capacitagdo e suporte. O tema desponta como principal oportunidade de desenvolvimento
organizacional entre os itens avaliados.

10. O uso de IA aumenta sua produtividade e/ou qualidade do trabalho?

® Sim
@ Parcialmente
Néo

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise:

Nesta questdo, 76,9% afirmaram que o uso de IA aumenta sua produtividade e/ou qualidade do
trabalho, enquanto 23,1% indicaram que isso ocorre parcialmente. Nenhum colaborador
declarou que a IA ndo gera ganhos. Esse resultado refor¢a que, sempre que utilizada, a [A ¢
percebida como um recurso positivo, capaz de agilizar tarefas, apoiar andlises e qualificar
entregas. Em conjunto com os dados anteriores sobre acesso e treinamento em [A, percebe-se
que, embora ainda haja lacunas de capacitacao, o potencial da tecnologia ja € reconhecido pela
maior parte da equipe, justificando investimentos adicionais em formagdo e uso estruturado
dessas ferramentas.

11. Existem padroes/checklists de qualidade e gestao da qualidade antes das entregas?



® Sim
® Nzo

) Desconhego

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise:

A maioria dos colaboradores (64,7%) respondeu que existem padrdes ou checklists de
qualidade e gestdo da qualidade antes das entregas. Entretanto, 11,8% afirmaram que ndo
existem tais instrumentos e 23,5% disseram desconhecer sua existéncia. Isso indica que a LURE
jé& possui praticas minimas de padronizagdo e controle de qualidade, mas que ainda hé espago
para aprimorar a formalizacdo e, principalmente, a comunicacao sobre esses procedimentos. A
presenca de colaboradores que desconhecem os checklists sugere a necessidade de maior
divulgagdo, treinamento e acompanhamento do uso desses instrumentos, de forma a garantir
que todos os projetos passem pelos mesmos filtros de qualidade antes da entrega ao cliente.

12. Vocé recomendaria os servigos da LURE a um potencial cliente?

Neste item, o resultado foi unanime: 100% afirmaram que recomendariam os servicos da LURE
a um potencial cliente. Esse dado revela um elevado nivel de confianca dos colaboradores na
empresa, nas solugdes oferecidas e na qualidade das entregas. Do ponto de vista de clima
organizacional e de imagem interna, trata-se de um forte indicador de orgulho e de alinhamento
com o proposito da organizagdo. Na pratica, isso significa que os proprios colaboradores
tendem a atuar como promotores da marca, o que fortalece a reputacao da LURE no mercado e
pode contribuir indiretamente para a atracdo de novos clientes.

Dados levantados com a aplicacdo de questionario aos clientes

1. Vocé conhece a proposta de valor da LURE para sua empresa?

@ Sim
@ Superficialmente
Mo

Fonte: Dados primarios, 2025.



Andlise: A maior parte dos clientes (71,4%) afirma conhecer a proposta de valor da LURE,
enquanto 28,6% a conhecem apenas de forma superficial. Nenhum respondente declarou
desconhecé-la. Isso indica que o posicionamento da empresa €, em geral, percebido, mas ainda
ha espaco para reforcar a comunicagdo e deixar mais claro, para cerca de um terco da base,
quais sdo exatamente os diferenciais e entregas estratégicas da consultoria para o negocio.

2. O atendimento e metodologia da LURE costumam ser suficientes para seu negocio?
@ Sim, sempre

@ As vezes

Munca

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: Para 71,4% dos clientes, o atendimento ¢ a metodologia sdo “sempre” suficientes;
28,6% consideram que isso ocorre “as vezes”. Nao houve marcacdes na opcao “nunca”. O
resultado demonstra que o modelo de atuacdo da LURE ¢, em grande medida, adequado as
necessidades dos clientes, mas indica a importancia de acompanhar casos especificos em que a
percepcao € de suficiéncia apenas ocasional, seja por diferengas de maturidade dos negocios,
seja por ajustes de escopo e profundidade das entregas.

3. Como vocé¢ avalia a forma da LURE buscar compreender suas necessidades
(comunicagao e contatos etc.)?

@ Excelene

@ Boa
Regular

. [£{T145]

@ Péssima

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: A forma de compreensao das necessidades do cliente foi avaliada como “Excelente”
por 71,4% dos respondentes e como “Boa” por 28,6%. Nao houve avaliagdes regulares ou
negativas. Isso reforca a percepcao de que a LURE mantém canais abertos, realiza escutas
qualificadas e demonstra interesse genuino em entender o contexto de cada empresa, o que
fortalece o vinculo consultor—cliente e a aderéncia das solugdes propostas.

4. Como vocé avalia a comunicag¢do durante o projeto da LURE com seu negdcio?



@ Excelente
@ Boa

Razodvel
@ Ruim

Fonte: Dados primarios, 2025.

\

Andlise: De forma semelhante a questdo anterior, 71,4% dos clientes classificaram a
comunicagdo durante o projeto como “Excelente” e 28,6% como “Boa”, sem registros de
avaliagdes razodveis ou ruins. Esses dados evidenciam uma comunica¢do fluida ao longo da
execucao dos trabalhos, contribuindo para alinhamento de expectativas, clareza sobre etapas e
maior seguranga em relacdo ao andamento das atividades.

5. A LURE costuma cumprir os prazos e o escopo acordados?

Em 100% das respostas, os clientes indicaram que a LURE “sempre” cumpre os prazos € o
escopo acordados. A unanimidade nesse indicador mostra que confiabilidade, disciplina de
entrega e respeito aos combinados sdo pontos muito fortes na percepcdo dos clientes,
constituindo um dos principais diferenciais competitivos da consultoria.

6. A qualidade técnica das entregas atende sua expectativa? De que forma?

@ Excelente

@ Boa
Regular

@ Ruim

@ Péssima

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: Quanto a qualidade técnica, 57,1% dos clientes a consideram “Excelente” e 42,9% a
avaliam como “Boa”. Nao houve avaliagdes regulares ou negativas. Isso confirma que os
produtos gerados (relatorios, diagnosticos, planos de acao, indicadores, etc.) sdo tecnicamente
consistentes e agregam valor ao negocio, sendo reconhecidos como materiais de alta qualidade
para tomada de decisdo.

7. As solugdes propostas pela LURE normalmente sao aplicaveis ao seu negocio?



@ Aitamente aplicaveis

@ Aplicaveis com resultados
0 Aplichveis

@ Parcialmente aplicaveis
@ Inaplicaveis

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: Todos os clientes percebem as solu¢des como aplicaveis: 28,6% as classificam como
“Altamente aplicaveis”, 28,6% como “Aplicaveis com resultados” e 42,9% como “Aplicaveis”.
Nao houve respostas indicando baixa aplicabilidade. O dado mostra que as recomendagdes da
LURE conseguem dialogar com a realidade operacional e estratégica das empresas, embora o
fato de parte dos clientes enxergar as solugdes apenas como “aplicaveis”, sem destacar
resultados, sinalize oportunidades para intensificar o acompanhamento da implementagdo ¢ a
mensuracao dos ganhos gerados.

8. Vocé percebeu resultados de melhorias no negdcio com o projeto (produtividade,
receita, processos, etc.) desenvolvido pela LURE?

@ Sim
@ Parcialmente
Nao

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: Para 57,1% dos clientes, os projetos geraram melhorias claras no negécio; 42,9%
afirmam ter percebido melhorias “parcialmente”. Nenhum respondente declarou ndo ter
observado resultados. Isso indica que todos os clientes notam algum nivel de impacto positivo
em produtividade, receita ou processos, mas também aponta a necessidade de reforcar a etapa
de consolidagdo e acompanhamento dos resultados para que um nimero ainda maior de
empresas perceba beneficios plenos e mensuraveis.

9. O atendimento e suporte da equipe LURE s3o adequados?
Em 100% das respostas, os clientes indicam que o atendimento e o suporte sdo “sempre”
adequados, sem qualquer registro de experiéncias negativas. Esse resultado refor¢a a imagem
de proximidade, disponibilidade e prontidao da equipe, o que contribui diretamente para a

satisfacdo geral e para a fidelizagdo dos clientes.

10. A relagdo custo-beneficio dos servigos ¢é satisfatoria?



@ Totalmente satisfatdria
@ Parcialmente satisfataria
D Insatistataria

Fonte: Dados primarios, 2025.

Anadlise: Para 71,4% dos respondentes, a relacdo custo-beneficio dos servigos da LURE ¢
totalmente satisfatoria, enquanto 28,6% a consideram parcialmente satisfatéria. Nao houve
respostas indicando insatisfa¢do. Isso demonstra que os clientes percebem coeréncia entre o
valor investido e os resultados obtidos, refor¢ando a ideia de que a consultoria gera retorno
concreto. Ao mesmo tempo, o grupo que aponta satisfagdo apenas parcial sinaliza a importancia
de aprofundar o alinhamento entre expectativas de investimento, nivel de entrega e intensidade
do acompanhamento, de modo a elevar ainda mais essa percepg¢ao positiva.

11. Vocé recomendaria a LURE a outro cliente?

@ Sempre
@ Talvez
® Nunca

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: A inten¢do de recomendagdo ¢ muito elevada: 85,7% dos clientes afirmam que sempre
recomendariam a LURE e 14,3% responderam talvez. Nao houve respostas negativas. Esse
resultado se aproxima de um cendrio de alta lealdade, tipico de indices elevados de satisfagdo
geral. Os poucos clientes que ainda se mostram indecisos (“talvez”) reforcam a necessidade de
manter um acompanhamento préximo, consolidando resultados de longo prazo para que a
experiéncia positiva se traduza, de fato, em promotores consistentes da marca LURE.

12. As entregas da LURE foram implementaveis pela sua equipe?

@ Totalmente
@ Parcialmente
9 HNio




Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: Para 71,4% dos respondentes, as entregas da LURE foram totalmente implementaveis
pela equipe interna, enquanto 28,6% as consideraram parcialmente implementaveis. Nao houve
relatos de ndo implementacdo. Isso indica que os materiais, planos e recomendagdes gerados
pela consultoria dialogam com a realidade operacional das empresas € podem ser colocados em
pratica. Entretanto, a parcela que aponta implementagdo apenas parcial sugere oportunidades
de fortalecer o suporte na fase de execugdo: simplificando algumas recomendagdes, ajustando
prazos, oferecendo capacitagdes complementares ou acompanhando mais de perto a transi¢ao
entre diagndstico, planejamento e pratica.

ANALISE GERAL DOS DADOS LEVANTADOS

A leitura conjunta da entrevista e dos questionarios aplicados a clientes e colaboradores
da LURE Consultoria confirma, a luz da literatura de gestdo e de servicos, que a organizagao
apresenta um modelo de atuagdo coerente com os principios de qualidade, foco no cliente e
gestao por resultados. Estudiosos de marketing de servigos destacam que a percepgao de valor
nasce da combinagdo entre processos internos bem estruturados e atendimento as expectativas
do cliente, influenciando diretamente satisfacdo e lealdade (ZEITHAML, BITNER E
GREMLER, 2014; COBRA, 2020). Os resultados obtidos com os clientes da LURE — altos
indices de satisfagdo, avaliagdo positiva do custo-beneficio e elevada disposi¢do em
recomendar a consultoria — mostram que o modelo praticado converge com tais referenciais
teoricos.

Do ponto de vista dos clientes, os dados indicam niveis muito elevados de satisfacao
com atendimento, comunica¢do ao longo dos projetos, postura da equipe e cumprimento de
prazos e escopo. Esse cendrio vai ao encontro de Chiavenato (2021), para quem qualidade
significa fazer as coisas certas de acordo com as necessidades do cliente, evitando desperdicios
e retrabalhos. A qualidade técnica das entregas € percebida como boa ou excelente, e as solug¢des
sdo vistas como aplicaveis ao negocio, o que reforca a aderéncia as diretrizes de gestdo da
qualidade apresentadas por Paladini (2021) e Carpinetti (2016), ao enfatizarem padronizagao
de processos, indicadores de desempenho e melhoria continua. Nessa perspectiva, a forte
satisfacao global e a intencdo de recomendagdo observadas nos questionarios sdo compativeis
com os modelos que relacionam qualidade percebida, valor e lealdade em servigos profissionais
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2014; GIANESI E CORREA, 2006; SCHMENNER,
1995).

Com os colaboradores, o levantamento complementa essa visdo externa. A equipe
reconhece a LURE como um ambiente que valoriza a qualidade do trabalho, o relacionamento
com os clientes e oferece suporte para realizacao das atividades. Essa percep¢ao dialoga com
Chiavenato (2021), Maximiano (2021) e Robbins e Coulter (1998), que associam desempenho
organizacional ao alinhamento entre estratégia, estrutura e pessoas, bem como ao
desenvolvimento de competéncias e engajamento em torno de objetivos claros. A literatura
sobre competéncias organizacionais também ressalta que a coeréncia entre estratégia e
desenvolvimento de pessoas ¢ determinante para a geracao de valor sustentdvel (FLEURY E
FLEURY, 2004). O fato de os colaboradores declararem clareza de metas, orgulho em
recomendar a empresa e confianca nas estratégias indica que a “qualidade interna” da gestdo de
pessoas e da comunicagdo sustenta a qualidade de servigo percebida pelos clientes, alinhando-
se as recomendagdes de autores de gestdo de servigos e de clima organizacional.

Ao cruzar essas perspectivas, emergem eixos de forca alinhados a teoria sobre
consultoria e exceléncia em gestdo. A LURE demonstra forte foco em relacionamento,
comunicagdo e suporte, o que ¢ coerente com a visdo de consultoria como processo de



intervengdo orientado a resultados, que exige contrato psicologico claro e gestdo de
expectativas (BLOCK, 2011; MERRON, 2005). O alto padrao técnico das entregas, por sua
vez, apoia-se em métodos de diagnostico e planejamento descritos por Berti (2012) e Oliveira
(2019), que entendem a consultoria como combinacao de andlise estruturada, elaboragdo de
solucdes e acompanhamento da implementacdo. A confiabilidade operacional — expressa no
cumprimento sistematico de prazos e escopos — reforca a dimensao de confiabilidade apontada
como central nos modelos de qualidade em servicos (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014).

Por outro lado, os dados também evidenciam pontos de atengdo convergentes. Entre os
clientes, ainda ha parcela que conhece a proposta de valor da LURE apenas superficialmente,
percebe resultados parcialmente ou considera algumas entregas apenas parcialmente
implementaveis. Entre os colaboradores, surgem demandas por maior padronizagao de rotinas,
clarificagdo de alguns processos e fortalecimento de mecanismos de acompanhamento pos-
projeto. Essa combinagdo remete ao modelo de diagnostico organizacional de Weisbord (1978),
que propde analisar lacunas entre situagdo atual e desejada a partir de seis dimensodes
(propositos, estrutura, relacionamentos, recompensas, mecanismos uteis ¢ lideranga). Em
contextos que exigem participacdo ativa dos envolvidos, Thiolllent (2011) recomenda a
pesquisa-acdo como alternativa capaz de integrar investigacdo e mudanga, 0 que se aproxima
da logica participativa adotada em diversos projetos da LURE. Cury (2005) acrescenta que a
abordagem de Organizacdo, Sistemas e Métodos contribui para analisar fluxos, eliminar
desperdicios e aprimorar controles, reforcando a necessidade de aperfeicoar continuamente
processos internos.

Cadéncia dos Ritos

® ©

Figura 3 —Fluxograma dos ritos realizados na empresa

Ainda sob a anélise geral dos dados, o fluxograma, Cadéncia dos Ritos, representa como a
LURE Consultoria organiza seu sistema de gestdo em ciclos mensais, conectando a rotina
operacional as decisOes estratégicas e de governanga.

Na Semana de Langamento acontecem as RAOs, reunides focadas no acompanhamento da
operacao, identificacdo de problemas imediatos e ajustes de curto prazo. Em seguida, na 1*
semana, ¢ realizado o fechamento, validagdo, analise e alimentacdo dos dados nos sistemas,
etapa que transforma os fatos do dia a dia em informagdes confiaveis, padronizadas e passiveis
de comparacao. Com a base de dados consolidada, a 2* semana ¢ destinada as RATs, reunides
taticas nas quais as liderangas avaliam indicadores, projetos e contratos, definindo prioridades,
planos de acdo e responsdveis. Na 3* semana ocorre a RAE, reunido de acompanhamento da
estratégia, em que os resultados taticos e operacionais sdo consolidados para verificar o avango
das metas estratégicas e o alinhamento do portfolio de projetos. Por fim, na 4* semana, realiza-
se a RCA, reunido do Conselho de Administragdo, momento em que as informagdes j4 tratadas
nos niveis anteriores subsidiam decisodes de alto nivel, ajustes de rumo e validagdo das diretrizes
da organizagao.



Essa cadéncia cria um fluxo continuo de informag¢do — da operacdo ao Conselho —
fortalecendo a tomada de decisdo baseada em dados, a integragdo entre areas e a governanga
corporativa. Ao mesmo tempo, sua eficacia depende da qualidade dos dados, da clareza de
objetivos em cada rito e do acompanhamento dos planos de acao, para evitar que as reunides se
tornem apenas formais. Assim, o fluxograma evidencia um modelo de gestdo estruturado, que
busca disciplinar o acompanhamento de resultados e promover aprendizagem e melhoria
continua na LURE Consultoria.

Processos Tecnologia e 1A Comunicacio e Proposta de Valor

+ Inaicadore: tados pouco
visualizzdos pelo cliente

Valor percebido abaixo
do potencial em parte
dos clientes

Pessoas Governanca e Rotina

+ Maturidade organizacional distinta « Integragdo enre unidades de negdcio
s pode falhar

idos

+ Ritos intemos nem sempre pe;
elas

* Tempo limitado para acompanhamento + Crescimenta da cart
em periodos de alta demanda

Figura 4 — Diagrama de Ishikawa

O Diagrama de Ishikawa elaborado para este estudo (Figura 4) sintetiza as principais causas
que podem contribuir para que, em parte da carteira, o valor percebido da consultoria fique
abaixo do potencial efetivamente entregue. As causas foram organizadas em seis eixos:
Processos, Tecnologia e IA, Comunicagdo e Proposta de Valor, Pessoas, Governanga e Rotina.
Essa estrutura permite visualizar o problema de forma sistémica, evidenciando que a percepcao
de valor decorre ndo apenas da qualidade técnica das solu¢des, mas também de como elas sao
implementadas, comunicadas e sustentadas ao longo do tempo.

No eixo Processos, o diagrama aponta desafios relacionados a padronizacdo das rotinas de
trabalho, a consisténcia das entregas e a forma como o acompanhamento da implementagao ¢
realizado. Quando a padronizagdo nem sempre ¢ observada e hé variagdo na consisténcia das
entregas, o cliente pode experimentar niveis diferentes de profundidade, clareza ou
detalhamento entre projetos, mesmo quando a metodologia de base ¢ a mesma. Além disso, um
acompanhamento de implementagdo heterogéneo faz com que alguns clientes recebam suporte
mais estruturado, enquanto outros tém uma experiéncia mais pontual, o que influencia
diretamente a percepcdo de valor gerado pela consultoria.

Em Tecnologia e IA, o Diagrama evidencia que o uso de IA ainda pouco estruturado,
somado a informagdes dispersas entre sistemas e planilhas e indicadores e resultados pouco
visualizados pelo cliente, limita a capacidade da LURE de transformar dados em narrativas
claras de impacto. Embora a consultoria produza andlises e recomendacdes relevantes, a falta
de um ambiente tecnoldgico mais integrado e de painéis visuais padronizados dificulta que o
cliente enxergue, de forma rapida e objetiva, os ganhos concretos do projeto. Na pratica, isso
reduz a tangibilidade do valor entregue, especialmente para gestores mais orientados a nimeros
e comparacdes financeiras.

O eixo de Comunicagao e Proposta de Valor aprofunda esse aspecto, mostrando que a
proposta de valor nem sempre plenamente compreendida, os resultados pouco traduzidos em
linguagem financeira e a jornada pds-projeto pouco explicitada ao cliente formam um conjunto
critico. Mesmo quando hd avangos em processos e controles, se os resultados ndo sdo



apresentados em termos como aumento de margem, redugdo de custos, ganho de produtividade
ou mitigacao de riscos, parte dos decisores tende a subestimar o impacto do projeto. Além disso,
a auséncia de uma jornada pos-projeto claramente comunicada pode levar a sensacdo de que o
relacionamento se encerra na entrega dos relatorios, reduzindo a percep¢ao de continuidade e
de suporte estratégico da LURE.

No eixo Pessoas, o Diagrama destaca fatores que fogem parcialmente ao controle direto
da consultoria, mas que impactam o resultado: a maturidade organizacional distinta entre
clientes, a dependéncia de consultores mais experientes ¢ o tempo limitado para
acompanhamento em periodos de alta demanda. Clientes com menor maturidade em gestao
exigem maior esforgo de sensibilizacao e capacitagdo, o que pode diluir o tempo disponivel por
projeto. Ao mesmo tempo, quando a execu¢do depende de poucos consultores mais seniores,
qualquer concentragdao de demanda ou agenda pode gerar atrasos, diferencas de abordagem ou
lacunas na transferéncia de conhecimento. Esses elementos influenciam nd3o apenas o
andamento dos projetos, mas também a forma como o cliente percebe a solidez e a proximidade
da LURE.

Por fim, o eixo Governanca e Rotina aponta desafios estruturais internos: integracao
entre unidades de negdcio pode falhar, ritos internos nem sempre percebidos pelos clientes e
crescimento da carteira e capacidade de acompanhamento. A medida que a LURE amplia sua
atuac¢do e diversifica servigos, torna-se mais complexo garantir que todas as areas compartilhem
a mesma visdo do cliente e que as informagdes circulem de forma consistente. Quando os ritos
internos de gestdo como reunides de acompanhamento, revisdes de portfolio e controles de
qualidade nao sdo claramente percebidos pelos clientes, parte do esfor¢o de organizagdo interna
deixa de se converter em percepgao de profissionalismo e robustez. Além disso, o aumento da
carteira sem expansao proporcional da capacidade de acompanhamento pode gerar sensagdo de
menor proximidade, afetando a percepg¢ao de valor relacional da consultoria.

De forma integrada, o Diagrama de Ishikawa mostra que o valor percebido abaixo do
potencial em parte dos clientes ndo decorre de uma tnica causa isolada, mas de um conjunto de
fatores distribuidos entre processos, tecnologia, comunicagdo, pessoas € governanca. A analise
evidencia que a LURE dispde de um repertdrio consistente de métodos e competéncias técnicas,
mas que ha oportunidades importantes de fortalecimento na forma de padronizar entregas,
organizar dados, traduzir resultados em linguagem financeira, gerir a capacidade dos
consultores e alinhar a governanga interna ao ritmo de crescimento da carteira. Ao sistematizar
essas causas, o Diagrama se torna um instrumento estratégico para orientar planos de acdo
futuros, permitindo que a consultoria reduza gargalos e aproxime cada vez mais a percepcao de
valor do cliente do real impacto que seus projetos entregam.

CONCLUSOES E SUGESTOES DE MELHORIAS

A presente pesquisa teve como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com o
modelo de consultoria prestado pela LURE Consultoria, articulando essa percep¢ao com a
forma como a empresa estrutura sua proposta de valor, seus processos de entrega e seu sistema
de gestdo. Para isso, adotou-se abordagem aplicada, com combinagado de técnicas qualitativas e
quantitativas: entrevista semiestruturada com o Diretor de Estratégia da organizacao, aplicagao
de questionarios a clientes e colaboradores e elaboracdo de técnicas de gestdo de negdcios
(como fluxograma dos ritos de gestdo, analise SWOT e diagrama de Ishikawa) a partir dos
dados coletados. Os resultados obtidos indicam que a LURE se consolidou, ao longo de sua
trajetoria, como uma consultoria orientada a resultados, com atuagdo estruturada em unidades
de negodcio especializadas, ritos periddicos de planejamento e acompanhamento e foco
declarado em lucro e rentabilidade dos clientes. Na perspectiva externa, os clientes avaliam de
forma amplamente positiva o atendimento, a qualidade técnica das entregas, o cumprimento de



prazos e escopo, a aplicabilidade das solugdes no cotidiano empresarial e a relacdo custo-
beneficio, demonstrando confianca na marca ¢ elevada intencao de recomendagao.

Do ponto de vista interno, os colaboradores reforcam essa percepc¢ao ao reconhecerem
a LURE como um ambiente que valoriza a qualidade do trabalho, o relacionamento com o
cliente e o suporte para a execucao dos projetos. Ha alinhamento com os valores institucionais,
avaliacdo favoravel da lideranca e reconhecimento da importancia do atendimento consultivo,
0 que sugere coeréncia entre o discurso da empresa e a pratica cotidiana nas frentes de projeto.

Em outras palavras, o bastidor da operagao sustenta a experiéncia relatada pelos clientes
na linha de frente. A andlise integrada da entrevista e dos dois questionarios permitiu identificar
eixos de forga bastante nitidos: foco consistente em relacionamento, comunicagdo € suporte;
elevado padrio técnico das entregas; e confiabilidade operacional, traduzida em respeito a
prazos, escopo ¢ disponibilidade da equipe para acompanhamento. Esses elementos indicam
que o objetivo geral do estudo foi alcangado, uma vez que se obteve um diagnoéstico organizado
sobre como o modelo de consultoria da LURE ¢ percebido pelos clientes, a0 mesmo tempo em
que se compreendeu como a cultura interna e os ritos de gestdo contribuem para sustentar essa
percepcao. Por outro lado, os dados também evidenciaram pontos de atengdo convergentes. Do
lado dos clientes, ainda existe uma parcela que conhece a proposta de valor da LURE de forma
superficial, percebe os resultados apenas parcialmente ou considera que parte das
recomendacdes ¢ de dificil implementagdo. Do lado dos colaboradores, surgem demandas por
maior clareza em prioridades, rotinas € comunicagdo interna, por refinamento de processos e
por mecanismos mais estruturados de acompanhamento apds a entrega técnica. Em sintese, o
desafio central identificado ¢ transformar uma consultoria ja bem avaliada em atendimento e
qualidade técnica em uma experiéncia ainda mais tangivel em resultados, com valor percebido
mais explicito e facilmente comunicavel.

As andlises do fluxograma e do Diagrama de Ishikawa ajudam a explicar esse
descompasso residual entre potencial de entrega e valor percebido. Enquanto o fluxograma
demonstra um sistema de gestdo maduro, com ciclo mensal que integra operacdo, tatica,
estratégia e conselho, sua efetividade depende da qualidade das informacdes, da clareza dos
objetivos de cada rito e do acompanhamento sistematico dos planos de acdo. J4 o Diagrama de
Ishikawa organiza as causas que podem limitar a percep¢do de valor em seis eixos (Processos;
Tecnologia e IA; Comunicacdo e Proposta de Valor; Pessoas; Governanga; Rotina),
evidenciando que a padronizagao das rotinas, o uso fragmentado de tecnologia e indicadores, a
comunicagdo da proposta de valor e a heterogeneidade no acompanhamento da implementagao
influenciam diretamente a forma como o cliente enxerga os resultados da consultoria.

Dessa forma, conclui-se que a LURE dispde de uma base sdlida: equipe engajada,
processos que geram entregas reconhecidas, clientes satisfeitos e predispostos a recomendar a
empresa, além de percepcao positiva de custo-beneficio. As oportunidades identificadas nao
exigem mudancas estruturais profundas, mas sim um movimento de aperfeicoamento
incremental, voltado a tornar o valor gerado mais visivel, padronizado e sustentado ao longo do
tempo.

Com base nos resultados e nas ferramentas analiticas desenvolvidas, apresentam-se a seguir

sugestoes de melhorias para o modelo de consultoria da LURE:

1. Reforcar a comunicacio da proposta de valor e dos resultados junto aos clientes:
Desenvolver um processo de comunicagdo mais estruturado ao longo de todo o ciclo do
projeto: momentos formais de alinhamento inicial (onboarding), checkpoints
intermediarios com apresentacdo de avangos e entregas parciais € fechamento com
sintese dos resultados em linguagem acessivel ao tomador de decisdo. Relatorios
executivos curtos, comparativos “antes e depois”, dashboards visuais e exemplos
praticos de ganhos obtidos podem tornar mais tangivel o impacto do trabalho,



especialmente para aqueles clientes que hoje percebem os resultados apenas
parcialmente.

2. Fortalecer a etapa de implementacio e o acompanhamento pos-projeto:
Estruturar, de maneira mais explicita, uma fase de implanta¢do e consolidagao das
recomendacdes, com planos de acdo detalhados (responsaveis, prazos, indicadores de
sucesso), treinamentos direcionados as equipes dos clientes, reunides de “pds-projeto”
e canais formais para resolu¢do de duvidas apds a entrega principal. Essa modelagem
reduz a percepcao de que parte das solucdes € “parcialmente implementavel” e amplia
a probabilidade de captura efetiva de resultados nas organizagdes atendidas.

3. Integrar de forma mais intensa tecnologia e inteligéncia de dados ao modelo de

consultoria:
Investir na integragdo dos sistemas utilizados, na organizagdo de bases de dados de
projetos e na construgdo de painéis visuais que possam ser compartilhados com os
clientes, facilitando a leitura de indicadores e a demonstragdo de ganhos. O uso mais
estruturado de recursos de Inteligéncia Artificial pode apoiar a andlise de grandes
volumes de informacdo, gerar insights adicionais e automatizar tarefas operacionais,
liberando tempo da equipe para atividades de maior valor agregado, como interpretagao
de resultados, facilitacdo de decisdes e condu¢do de mudancgas organizacionais.

Em sintese, os diversos aspectos abordados neste estudo confirmam que o modelo de
consultoria da LURE ¢ consistente e bem avaliado, tanto interna quanto externamente, e que ha
condi¢des favoraveis para que a empresa avance a um novo patamar de diferenciagdo no
mercado regional. A implementacdo das sugestdes aqui apresentadas tende a fortalecer a
capacidade da consultoria de demonstrar, de forma mensurével, o valor que ja gera, ampliando
a satisfagao dos clientes, a previsibilidade dos resultados € o desenvolvimento sustentavel de
sua equipe. Ao mesmo tempo, ressalta-se que se trata de um estudo de caso com amostragem
nao probabilistica, o que limita a generalizagcdo dos resultados para outras organizagdes, ainda
que ofereca pistas relevantes para pesquisas futuras e para o aperfeicoamento continuo do
proprio modelo da LURE.
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