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RESUMO

O desenvolvimento de produtos tecnolégicos voltados para automacao desempenha
um papel estratégico, permitindo que as organizagbes se diferenciem e obtenham
vantagens competitivas significativas. Este estudo teve como objetivo principal
analisar o processo interno de desenvolvimento de um produto omnichannel para
contact centers, destacando as praticas adotadas e os desafios enfrentados pela
equipe envolvida. A metodologia adotada foi qualitativa, estruturada como um estudo
de caso. A pesquisa combinou a analise de documentos internos da empresa e a
aplicacdo de questionarios e entrevistas com integrantes da equipe de
desenvolvimento, gestores e diretores. A empresa analisada, sediada em Fortaleza,
Ceara, é especializada no desenvolvimento e comercializacdo de solugbes
tecnolégicas para omnichannel e inteligéncia artificial, atendendo a mais de dois mil
clientes em todo o Brasil. A coleta de dados ocorreu entre dezembro de 2024 e janeiro
de 2025, envolvendo 11 respondentes, incluindo desenvolvedores, um gerente de
projetos e um diretor de tecnologia. Os resultados revelaram que, apesar da adogao
de metodologias ageis como Scrum e Kanban, a equipe enfrenta barreiras
significativas que impactam a eficiéncia do desenvolvimento do produto. Entre os
principais desafios identificados estdo a priorizacdo inadequada das demandas e as
lacunas de comunicacéao entre as diferentes areas da empresa. Os pontos de melhoria
sao de ordem social e administrativa. Este estudo contribui para a literatura sobre
desenvolvimento de produtos tecnoldégicos em ambientes altamente competitivos e
dindmicos, ressaltando a integracdo de metodologias ageis e praticas de gestao de
produtos. As implicagcbes praticas sugerem a implementacdo de OKRs (Objectives
and Key Results) para alinhar a estratégia organizacional as metas das equipes, além
da automagdo de processos criticos e da melhoria na comunicagao
interdepartamental para superar os desafios identificados. A combinacdo de
metodologias ageis, ferramentas de gestdo e capacitacdo continua é fundamental
para entregar produtos de alta qualidade alinhados as demandas do mercado.

Palavras- chave: Metodologias Ageis; Desenvolvimento de Produtos; Omnichannel;
Contact centers; Gestao de Produtos.



ABSTRACT

The development of technological products aimed at automation plays a strategic role,
allowing organizations to differentiate themselves and gain significant competitive
advantages. The main objective of this study was to analyze the internal process of
developing an omnichannel product for contact centers, highlighting the practices
adopted and the challenges faced by the team involved. The methodology used was
qualitative, structured as a case study. The research combined the analysis of internal
documents from the company and the application of questionnaires and interviews with
members of the development team, managers, and directors. The company analyzed,
based in Fortaleza, Ceara, specializes in the development and commercialization of
technological solutions for omnichannel and artificial intelligence, serving over two
thousand clients across Brazil. Data collection occurred between December 2024 and
January 2025, involving 11 respondents, including developers, a project manager, and
a technology director. The results revealed that, despite the adoption of agile
methodologies such as Scrum and Kanban, the team faces significant barriers that
impact the efficiency of product development. Among the main challenges identified
are the inadequate prioritization of demands and communication gaps between
different areas of the company. The areas for improvement are social and
administrative. This study contributes to the literature on the development of
technological products in highly competitive and dynamic environments, highlighting
the integration of agile methodologies and product management practices. The
practical implications suggest implementing OKRs (Objectives and Key Results) to
align organizational strategy with team goals, as well as automating critical processes
and improving interdepartmental communication to overcome the identified
challenges. The combination of agile methodologies, management tools, and
continuous training is essential to deliver high-quality products aligned with market

demands.

Keywords: Agile Methodologies; Product Development; Omnichannel; Contact

centers; Product Management.
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1 INTRODUGAO

No mercado atual, caracterizado pela globalizagao e intensa competitividade,
a capacidade de inovagao e adaptagéo tornou-se essencial para a sobrevivéncia e o
crescimento das empresas. O desenvolvimento de produtos tecnolégicos ocupa um
papel estratégico nesse contexto, permitindo que as organizagbes aprimorem
processos internos, otimizem a comunicacdo e aumentem a eficiéncia operacional
(Morais et al., 2019).

Com os avancgos tecnoldgicos, a necessidade de integrar diferentes canais de
comunicagao para proporcionar uma experiéncia fluida ao cliente se tornou um fator
critico para a competitividade empresarial. Isso levou a consolidagdo do conceito de
omnichannel, que visa unificar canais de atendimento — como telefone, chat, e-mail e
redes sociais — em uma Unica plataforma, permitindo uma comunicagdo mais
consistente e um atendimento eficiente (Barreto; Freitas; Paula, 2020). No universo
dos contact centers, essa integragdo é especialmente relevante para atender as
expectativas dos consumidores e otimizar as operagdes internas. Além de promover
a fidelizagdo de clientes, os contact centers atualmente desempenham atividades
cada vez mais complexas, impulsionadas pelo avango das novas tecnologias da
informacgéao (Almeida, 2016).

Nesse cenario, solucdes de automagao omnichannel tém sido amplamente
adotadas para atender a crescente demanda por agilidade e eficiéncia, permitindo a
centralizagdo dos canais de comunicagédo e acelerando o atendimento ao cliente
(Barreto; Freitas; Paula, 2020). Considerando essa tendéncia, este trabalho
concentrou-se no processo de desenvolvimento de um produto omnichannel para
contact centers, buscando compreender como a equipe estruturou seu fluxo de
trabalho, quais metodologias e ferramentas foram utilizadas e quais desafios foram

encontrados ao longo dessa jornada.

1.1 Problema de pesquisa

Com a evolugao progressiva da tecnologia, essas empresas enfrentam o
desafio de acompanhar tendéncias em rapida transformagédo, o que muitas vezes
envolve estabelecer uma presencga efetiva nas midias digitais, como redes sociais e

sites de avaliagdo. Nesse contexto, o desenvolvimento agil de software se destaca
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como uma abordagem eficaz, ao promover entregas iterativas e incrementais,
permitindo adaptacdes as constantes mudangas do mercado e atendendo de forma
mais rapida as necessidades dos clientes (Beck, 2004).

Diante dessa realidade, este estudo buscou responder a seguinte pergunta:
Como ¢é estruturado o processo interno de desenvolvimento de um produto

omnichannel para contact centers?

1.2 Objetivos da pesquisa

Os objetivos de uma pesquisa devem estar alinhados com a questao central
a ser investigada, garantindo coeréncia e logica ao estudo. Para isso, é essencial
adotar uma classificacdo adequada que corresponda a natureza da investigacao
(Bloom, 1956).

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o processo interno de desenvolvimento de um produto omnichannel

para contact centers, destacando as praticas e desafios enfrentados pela equipe.

1.2.2 Objetivos Especificos

Desse modo, esses sao os objetivos especificos a serem abordados:

1. Descrever as etapas do processo de desenvolvimento do produto, desde a
concepgao até o planejamento do pré-langamento para o mercado.

2. Examinar as metodologias, frameworks e ferramentas utilizadas pela
equipe de desenvolvimento.

3. Identificar os principais desafios enfrentados ao longo do processo de

desenvolvimento do produto.

1.3 Justificativa

De acordo com a Klynveld Peat Marwick Goerdeler — KPMG (2022), uma das
maiores empresas globais de auditoria e consultoria tributaria, qualquer cédigo que
ofereca valor a um grupo de usuarios pode ser considerado um produto digital.
Atualmente, o mercado brasileiro apresenta uma grande oferta de produtos SaaS, ou

seja, software como servigo. Para Wang et al. (2008), esse modelo de tecnologia é
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acessado pelos usuarios como um servigo de internet, cujos custos sao definidos de
acordo com o uso. O Dropbox € um exemplo de servico de armazenamento em nuvem
baseado em assinatura, no qual os usuarios pagam uma taxa mensal ou anual para
obter espaco online e acessar arquivos de qualquer dispositivo conectado a internet,
promovendo flexibilidade e praticidade no gerenciamento de dados (Hendricks, 2021).

Em 2023, por meio da pesquisa TIC Domicilios, conduzida pelo Centro
Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacgéo,
identificou-se que 80 milhdes de brasileiros realizaram compras pela internet,
demonstrando que esse mercado esta em constante expansao e merece estudo e
analise (CETIC.br, 2023).

Projetos de desenvolvimento de produtos digitais frequentemente enfrentam
incertezas e mudancgas continuas, uma vez que o escopo do produto pode ser
ajustado diversas vezes para atender as necessidades dinamicas do mercado e dos
usuarios (Highsmith, 2009). Por isso, metodologias ageis sdo consideradas as mais
adequadas para esse contexto, pois envolvem processos adaptativos, iterativos e
incentivam o autogerenciamento dos membros da equipe (Schwaber; Sutherland,
2020).

Nesse cenario, apesar das diversas mudangas que ocorrem constantemente,
€ essencial ter processos bem definidos para mitigar gargalos e garantir que a equipe
desempenhe um bom trabalho. Segundo o CBOK (2013), os beneficios do
gerenciamento de processos incluem maior precisdo nos prazos, consisténcia e
adequacgao da capacidade, além do acompanhamento de desempenho, que auxilia
nas rapidas mudangas de direcao.

Dessa forma, o presente trabalho tem como objetivo compreender o processo
de desenvolvimento do produto, identificando praticas bem-sucedidas e aspectos
desafiadores, a fim de sugerir melhorias e promover maior eficiéncia no contexto

organizacional.

1.4 Metodologia

A metodologia utilizada tinha natureza qualitativa, com o objetivo de investigar
as praticas adotadas no processo de desenvolvimento do produto omnichannel para
contact centers e compara-las com a literatura pertinente. O presente estudo de caso

aborda as questdes mencionadas anteriormente por meio de entrevistas com
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membros da equipe de desenvolvimento envolvida no projeto e pela analise
documental, que incluiu a revisdo de documentos internos relacionados ao processo.
A metodologia adotada sera melhor detalhada adiante, apresentando a estrutura do

estudo e as abordagens utilizadas para coleta e analise dos dados.

1.5 Organizagao do trabalho

A estrutura deste Trabalho de Concluséo de Curso esta organizada em cinco
segOes. A primeira apresenta a introdugdo ao tema escolhido para analise,
destacando o objetivo geral e os objetivos especificos do estudo. Na segunda secéo,
€ exposto o referencial tedrico que orienta a execucdo do estudo de caso. Esse
referencial esta organizado de forma a abordar conceitos que vao dos mais amplos
aos mais especificos, incluindo temas como administragcéo de projetos, gerenciamento
de produtos e metodologias ageis.

A terceira segao descreve o método de pesquisa, detalhando a abordagem
adotada, o método escolhido, 0 campo de pesquisa e a estratégia de coleta de dados.
Na quarta secao, € apresentado o estudo de caso realizado na empresa de tecnologia
em questao, com a analise dos processos utilizados pela equipe e a apresentacio de
sugestbes de melhorias. Por fim, a quinta secdo traz as consideragdes finais,

apontando as limitagcdes da pesquisa e fazendo recomendacgdes para estudos futuros.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

A Fundamentacgao Teorica do presente trabalho seguiu um padréo fornecido
por Zacarias (2023), que estruturou o referencial do tema de forma do mais
abrangente ao mais especifico. Dessa forma, a organizagao da teoria necessaria para
embasar o presente estudo partiu da Administragao de Projetos, conceituando o que
é um projeto e um produto, avancando para as Metodologias Ageis e, por fim,
detalhando a forma como é estruturado o processo de desenvolvimento, com base no
autor Rozenfeld et al. (2006).

2.1 Administracao de Projetos

Um projeto € um esforgo temporario voltado para atingir um objetivo
especifico, seja a entrega de um produto ou a implementagdo de um novo servigo. A
gestao de projetos envolve um conjunto de processos estruturados que auxiliam na
tomada de decisbes para selecionar, planejar, executar, controlar e encerrar um
projeto de maneira eficiente (Maximiano; Veronese, 2022).

O administrador, ao longo de sua formacgao, desenvolve habilidades
essenciais de gestao, tornando-se apto a atuar como gestor de projetos e a coordenar
os trés pilares fundamentais: escopo, prazo e custos. Segundo Maximiano (2017), a
administracao eficaz depende do planejamento, organizagao, lideranga e controle,
que sao competéncias cruciais para garantir a execugao bem-sucedida de um projeto
e a entrega dos resultados esperados.

A gestado de projetos pode ser dividida em quatro macroetapas principais,
conforme ilustrado na Figura 1. A primeira fase, planejar o projeto, compreende a
justificativa da iniciativa, a declaragcao formal do escopo e a estimativa de recursos,
custos e prazos. A segunda etapa, organizar e mobilizar recursos, envolve a definicao
da equipe, a estruturagao da infraestrutura necessaria e a alocacdo dos servigos
indispensaveis ao andamento do projeto.

Na terceira fase, executar o projeto, os recursos sdo acionados e as atividades
sao conduzidas, garantindo a implementagao das agdes previstas e 0 monitoramento
continuo do desempenho. Por fim, a ultima etapa, encerrar o projeto, contempla a
entrega do resultado, o fechamento de contas, a elaboragdo de relatérios e a

desmobilizag&o da equipe.
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Esse fluxo estruturado permite uma gestao mais eficiente, mitigando riscos,
otimizando recursos e assegurando a entrega do projeto dentro dos parametros

estabelecidos.

Figura 1 — Etapas do Gerenciamento de Projetos

Planejar Organizar ~ Executar Encerrar
o projeto  emobilizar o projeto 0 projeto

« Justificativas recursos * Acionar » Entregar o

» Descricao o recursos resultado
do projeto - or'gar‘:izagéo = Dirigir o « Fechar as
declaragdo de Inetalaches trabalho contas

s NS 7o

EaLUp0 i . * Avaliar e » Relatdrios

+ Estimativa de * Servicos controlar o finais
recursos, custo  Infraestrutura desempenho « Desmobilizar
e tempo 2guipe

Fonte: Maximiano; Veronese (2022)

A estruturacdo dessas quatro macroetapas permite uma gestdo mais
previsivel e eficiente dos projetos, garantindo que cada fase seja devidamente
planejada e executada. Com uma abordagem organizada, € possivel minimizar riscos,
otimizar o uso de recursos e assegurar que 0s objetivos sejam atingidos de maneira
satisfatoria. Dessa forma, a gestdo de projetos torna-se um fator essencial para o
sucesso das organizagdes, possibilitando entregas alinhadas as expectativas e

necessidades do mercado.

2.1.1 Gerenciamento de Produtos

O gerenciamento de produtos é responsavel por conduzir o ciclo de vida de
um produto, desde sua concepgao até o encerramento de sua jornada. Sua principal
missao € assegurar o sucesso do produto no mercado, atendendo as necessidades
dos usuarios e contribuindo para a realizagao dos objetivos estratégicos da empresa
(Torres, 2015). A gestdo de produtos esta contida na intersecéo de trés grandes

pilares corporativos, conforme a Figura 2.
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Figura 2 — Intersecéo das areas demandantes de Produto
Gestao de
produtos

Objetivos
do negdcio

Problemas e
necessidades
dos clientes

Tecnologia
disponivel \

Fonte: Torres (2015).

A Figura 2 ilustra como esses trés pilares se relacionam e influenciam o
desenvolvimento de um produto. Os objetivos estratégicos da empresa representam
a visdo de longo prazo e as metas organizacionais que orientam as decisdes sobre
quais produtos devem ser desenvolvidos e como devem ser posicionados no
mercado. Ja os problemas e necessidades dos clientes sdao o ponto central do
gerenciamento de produtos, pois garantir a entrega de valor ao consumidor final é
essencial para a aceitagdo do produto e sua competitividade. A tecnologia disponivel,
por sua vez, define as possibilidades e limitagdes do desenvolvimento do produto,
influenciando aspectos como viabilidade técnica, inovagao e escalabilidade.

A intersecdo desses trés fatores € crucial para a gestao eficiente de um
produto, pois permite alinhar as demandas do mercado as capacidades tecnoldgicas
da empresa, sem perder de vista a estratégia organizacional. O desafio do
gerenciamento de produtos esta exatamente em equilibrar esses trés elementos para
garantir que o produto seja viavel, desejavel e sustentavel no mercado.

Além disso, segundo Kotler e Armstrong (2015, p. 298), um produto possui

seu proprio ciclo de vida, que esta contido em quatro fases, que sao:

Introducéo: € o momento inicial, onde exige um alto custo de producéo e as
vendas ainda estéo evoluindo lentamente, nesse momento, é necessaria uma
divulgagéo maior para conquistar mercado. Crescimento: o produto comega
a ganhar espaco no mercado, gerando os primeiros lucros e consolidando
sua presenca entre os consumidores. Maturidade: as vendas tendem a
estabilizagdo, e a empresa tem um gasto maior para manter o produto
atraente para os consumidores. Declinio: € o momento que o produto atinge
a obsolescéncia, e 0s concorrentes ganham destaque para o mercado-alvo,
nesse estagio, a empresa precisa decidir entre investir em uma estratégia de
revitalizagao ou planejar a retirada gradual do produto do mercado.
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2.2 Metodologias Ageis

As metodologias ageis para desenvolvimento de software s&do uma alternativa
as metodologias tradicionais. A maioria das metodologias ageis néo possui nada de
inovador; sua diferenciacdo consiste no enfoque e nos valores. Nas metodologias
ageis, o foco nas pessoas prevalece. Além disso, existe a preocupagédo em reduzir o
tempo com documentagdes extensas e focar no que gera mais valor, que € a
implementacgao (Soares, 2004).

Ademais, as metodologias tradicionais sdo utilizadas em projetos nos quais
os requisitos do sistema sdo fixos e as proposicoes futuras séo previsiveis. Contudo,
em projetos nos quais existem muitas mudangas, em que os requisitos sdo mutaveis
e refazer o cddigo ndo impacta negativamente no orgamento, quando as equipes sao
pequenas e as datas de entrega do software possuem um intervalo curto, faz-se
necessaria a adogao de metodologias ageis para garantir que o projeto seja seguido
e entregue (Soares, 2004).

Em 2001, dezessete especialistas em processos de desenvolvimento de
software se reuniram e criaram o Manifesto Agil, que estabelece quatro principios
fundamentais para guiar as metodologias que surgiram posteriormente, conforme
pode ser observado no Quadro 1. Esses principios sdo: individuos e interacdes acima
de processos e ferramentas; software funcional acima de documentacdo extensa;
colaboragado com o cliente acima da negociagao de contratos; e resposta a mudancgas
acima do seguimento de um plano (Beck et al., 2001).

Embora processos, ferramentas, documentagdes e planos sejam importantes,
o Manifesto Agil enfatiza que esses elementos devem ser secundarios em relagdo a
entrega de valor continuo ao cliente. O objetivo principal das metodologias ageis &
permitir que as equipes e organizagdes priorizem a colaboragéo, a flexibilidade e a
adaptacao rapida as necessidades do mercado, garantindo que os produtos sejam
desenvolvidos de forma eficiente e com impacto significativo para os usuarios
(Highsmith, 2002).
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Quadro 1 — Manifesto Agil
Manifesto Agil

Individuos e interagdes mais que processos e ferramentas

. mais que documentacgao
Software em funcionamento q ¢

abrangente
Colaboragao com o cliente mais que negociagéo de contratos
Responder a mudancgas mais que seguir um plano

Fonte: Beck; Kent et al. (2001).

O presente trabalho tem como objetivo analisar o framework Scrum. Contudo,
como boa pratica, algumas outras metodologias e frameworks serdo incluidos
brevemente a fim de contextualizar, tais como Extreme Programming, Scrum e

Kanban.

2.2.1 Extreme Programming (XP)

E uma metodologia &gil estruturada para equipes pequenas, cujo foco esta na
entrega continua de valor e na adaptagcdo as mudancgas. Criado por Kent Beck na
década de 1990, o XP busca equilibrar o relacionamento entre qualidade técnica e a
satisfacdo do cliente. Ele é especialmente util em projetos onde os requisitos ainda
estdo indefinidos ou podem mudar ao longo do tempo. Essa caracteristica de
adaptacao € alcangada por meio da priorizagao de praticas rigorosas, como entregas
incrementais e feedback continuo dos stakeholders, garantindo que o produto atenda
as expectativas e gere resultados (Beck, 2004; Soares, 2004).

Um diferencial do XP é o foco na exceléncia técnica, promovendo praticas
como a programacgao em pares, na qual dois desenvolvedores trabalham juntos no
mesmo codigo, compartilhando ideias e revisando o trabalho um do outro. Além disso,
a pratica da refatoracao, que consiste na revisdo continua do codigo, permite que o
sistema mantenha sua eficiéncia, reduzindo a complexidade e facilitando a
manutengdo (Rubin, 2012). Outra pratica relevante do XP é o planejamento
colaborativo, que envolve as partes interessadas e a equipe técnica, assegurando que
os esforgos do time sejam direcionados as reais prioridades do cliente (Beck, 2004).

2.3 Scrum
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2.3.1 Origem

O método Scrum foi efetivamente desenvolvido como um framework por Jeff
Sutherland e Ken Schwaber em 1995. A primeira divulgagao desse novo modelo, que
estaria tdo presente hoje em empresas de tecnologia, ocorreu por meio de um artigo
intitulado Scrum and the Perfect Storm (Schwaber, 1996).

A definigdo de Schwaber e Sutherland (2020) entende o Scrum como uma
estrutura basica capaz de ser aplicada em problemas de grande dificuldade, com o
intuito de gerar o maior valor em menor tempo para o usuario final. O modelo proposto

estipula papéis, eventos e artefatos que sao essenciais no processo.

2.3.2 Pilares do Scrum

Schwaber e Sutherland (2020) evidenciam que o Scrum possui trés pilares
que sao primordiais para garantir o bom relacionamento da equipe e a boa execugao
do projeto.

° Adaptacao — Nas dailys (encontros diarios de 15 minutos), os processos
podem ser modificados e sédo redefinidos a fim de atender o objetivo € otimizar o
trabalho em equipe.

° Transparéncia — Todos precisam ter conhecimento do progresso e
dificuldades do projeto.

° Inspegdo — Todas as atividades sdo acompanhadas, de modo

preventivo, a fim de solucionar problemas antes que eles se tornem criticos.

2.3.3 Papéis, eventos e artefatos

O fluxo de desenvolvimento tem seu inicio com a definicdo do Product
Backlog, um artefato composto por um catalogo de requisitos funcionais e nao
funcionais que devem atender as necessidades das partes interessadas. O
responsavel por priorizar e gerir esse backlog, bem como as expectativas dos
stakeholders, é o Product Owner (PO). Outra atividade inerente a sua fungao é ser um
representante da area de negocios para o time de desenvolvimento, ou seja, ele
precisa ser claro nas especificacdes de requisitos para que o time técnico desenvolva
exatamente o que precisa ser feito (Dal Molim; Souza, 2020).
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O Time de Desenvolvimento possui varias habilidades e € autogerenciavel. A
equipe, na teoria, possui todas as expertises necessarias para atender a demanda e
também é livre para escolher a forma como ira executar suas atividades. Outra figura
que esta presente no sucesso e andamento do projeto € o Scrum Master (SM). Esse
papel tem a responsabilidade de garantir que o processo esteja sendo seguido. O SM
ensina as praticas do Scrum a todos os envolvidos no projeto, ajuda no entendimento
do proposito da equipe e faz com que todos estejam engajados para que a entrega
acontega (Dal Molim; Souza, 2020).

Figura 3 — Elementos do Scrum

© = =
@) — Spr”_]t —F % o — g  Sprint Review
Planning
-0
Product Backlog Sprint Backlog Scrum Team

Fonte: Scrum Org (2020)

O Scrum utiliza iteragdes, nas quais, em um curto periodo, o time entrega uma
pequena parte do software pronta, gerando valor ao cliente. Dessa forma, essa
limitagdo de tempo é chamada de Sprint. Para dar inicio a uma nova Sprint, realiza-
se o0 Planejamento da Sprint, no qual o Product Owner apresenta os requisitos
levantados e priorizados (Product Backlog Items) de acordo com a necessidade do
cliente. Nesse momento, um artefato € definido: o Sprint Backlog, que contém os itens
que serao feitos pelo time de desenvolvimento durante a sprint vigente.

Nos dias seguintes, ocorrem as Dailys Scrum (Reunibes Diarias) para verificar
o andamento da sprint e identificar possiveis impedimentos que precisam ser
removidos. Ao final da sprint, realiza-se a Sprint Review, uma reunido que visa validar
o que foi desenvolvido durante os ultimos dias. Para concluir esse ciclo iterativo,
também ¢é realizada a Retrospectiva, momento em que o time discute os pontos

positivos, os pontos negativos, o que pode ser melhorado e define um plano de agao.
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Essa cadéncia de rituais fica evidenciada de forma mais clara na Figura 3, que

explicita todo o fluxo de Scrum que o framework indica a seguir seguido.

2.3.4 Semelhancas e Diferengas entre o Scrum e o Extreme Programming

O Scrum e o Extreme Programming (XP) tém em comum a esséncia do
Manifesto Agil de 2001, com semelhancas que reforcam sua relevancia no
desenvolvimento de software. Ambas as metodologias utilizam ciclos iterativos,
garantindo que, ao final de cada periodo de trabalho, ocorra uma entrega de valor ao
cliente. Essa preocupagédo com a geragao de valor € uma caracteristica central nas
duas abordagens, assim como a importancia da colaboragdo entre os membros da
equipe e o feedback constante dos clientes, elementos fundamentais para o sucesso
do projeto (Rubin, 2012).

No entanto, as duas metodologias se diferenciam em alguns aspectos. O
Scrum segue uma estrutura mais formal, com agendas bem definidas e eventos, como
Sprints, que promovem a inspec¢ao e a transparéncia do trabalho realizado. Ja no XP,
essa abordagem é mais flexivel: ndo ha ceriménias fixas, e o cliente é diretamente
integrado a equipe, permitindo uma participagdo mais ativa no dia a dia do
desenvolvimento (Beck, 2004). O Quadro 2 sintetiza as semelhangas e as diferengas
entre as metodologias. A comparagao entre esses dois métodos tem como intuito

ilustrar que cada um possui um objetivo diferente ao ser aplicado.

Quadro 2 — Semelhancgas e diferengas entre as metodologias

Trabalha com Iteragdes curtas

Ciclos de Sprints egntregas ’ Semelhancga

Iteragao (geralmente 2-4 frequentes

semanas) q
Entregas
. Entrega_s incremegntais
Entrega de incrementais no .

Valor final de cada continuas Semelhancga

Sprint dyrante as

iteragdes




Minima
~ | Foco em minima | documentacao,
Documentagéao ~ N Semelhanga
documentagao com énfase no
cbdigo funcional
Promove a auto- | Promove a auto-
Colabore}gao organizagéo e organizagéo e Semelhanca
da Equipe comunicagao comunicagao
aberta aberta
Feedback em Feedback
Feedback do eventos constante e .
) v . . Semelhancga/Diferenca
Cliente especificos interacao diaria

(Sprint Review)

com o cliente

Organizagédo do Qualidade
. processo e técnica e .
Foco Principal ; P Diferenca
gerenciamento exceléncia no
de equipes codigo
Inclui 12
praticas técnicas
Praticas N&o especifica (como .
. ro: - ~ Diferenca
Técnicas praticas técnicas refatoragao,
programacao
em pares)
Geralmente Ideal'para
Tamanho da . equipes .
X escalavel para . Diferenca
Equipe equines maiores | PEIuenas (até
quip 10 membros)
Definidos
(Product Owner, Mais flexivel
Papéis Scrum Master, e Diferenca
; sem papéis fixos
Time de
Desenvolvimento)
Envolve backlog Planejamgnto
. . colaborativo .
Planejamento | priorizado pelo com Diferenca
Product Owner
stakeholders
Intearacao do Representado | Iteracdes curtas,
grag pelo Product entregas Diferenca
Cliente
Owner frequentes

2.4 Kanban

Fonte: Rubin (2012).
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A metodologia Kanban, inicialmente desenvolvida para a gestao da produgao
na industria automotiva, vem sendo amplamente adaptada para o gerenciamento de
projetos e processos em diversas areas, incluindo o desenvolvimento de software.
Seu principal diferencial € a abordagem visual para o controle do fluxo de trabalho,
com quadros que permitem acompanhar tarefas em diferentes estagios e identificar
gargalos no processo (Anderson, 2010), como representado na Figura 4.

Essa abordagem favorece a melhoria continua, promovendo a entrega de
valor de forma incremental e flexivel, o que a torna particularmente eficaz em
ambientes que demandam adaptagao constante (Corréa; Gianesi, 1993). Além disso,
0 Kanban estimula uma cultura de transparéncia, colaboragao e foco na reducao de
desperdicios, sendo uma ferramenta poderosa para aumentar a eficiéncia das equipes
(Corona; Pani, 2013). Estudos também destacam sua aplicabilidade em cenarios de
alta variabilidade e complexidade, onde o gerenciamento tradicional pode ser

insuficiente (Soares, 2012).

Figura 4 — Modelo de Quadro Kanban

Fonte: Adaptado de Anderson (2010).

2.5 Processo de desenvolvimento de um produto de software

A area de Processo de Desenvolvimento de Produto (PDP) faz parte da
Gestao da Inovagcao e abrange as atividades realizadas pelas empresas para criar

produtos e disponibiliza-los no mercado (Unger; Eppinger, 2011).
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Figura 5 — Modelo de desenvolvimento de produto

|

Pré >> Desenvolvimento
- A W AN AN\
Planejamento ARY ALY AR A\
estratégico » \ j ot Descontinuar |
dos produtos - / oo it produto

|
Gates >> ‘ / ‘ 144 ””

Planejamento \\  Projeto W\ Projelo Projeto
projeto informacional // conceitual // detalhado

Preparagéo Y\ Langamento

Pracessos ‘ Gerenciamento de mudangas de engenharia ‘
de apoio
| Melhoria do processo de desenvolvimento de produtos ]

Fonte: Rozenfeld et al., (2006).

Seguindo o modelo proposto por Rozenfeld et al. (2006) na figura 5, podemos
dividir em trés macro-etapas o desenvolvimento de um produto:

° Pré-desenvolvimento: Busca alinhar o planejamento estratégico da
empresa com o planejamento do produto a ser construido, para atingir tanto os
objetivos estratégicos do negocio quanto atender uma necessidade do mercado.

° Desenvolvimento do Produto: Nesse estagio, define-se o problema que
o produto pretende resolver, além de realizar o levantamento dos requisitos principais,
conhecido como projeto informacional, que estrutura as bases do desenvolvimento.
Em seguida, no projeto conceitual, ocorre a troca de ideias e a busca pela solugao
ideal, explorando diferentes possibilidades. Na etapa do projeto preliminar, é
construido um prototipo que incorpora as principais funcionalidades, com o objetivo
de validar a viabilidade do produto e decidir se o desenvolvimento deve ou nao
continuar. Ja no projeto detalhado, que esta préximo da fase final, o produto é testado
e validado em todos os aspectos. Apos essa etapa, inicia-se a preparagao para a
producdo, na qual os ajustes finais sdo realizados, permitindo que o produto seja,
enfim, langado para os usuarios finais.

° Poés-desenvolvimento do Produto: Acompanha o produto no mercado, e
0 seu ciclo de vida.
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2.6 Produto omnichannel para contact centers

Os produtos omnichannel para contact centers sao solugdes tecnologicas
que integram diversos canais de atendimento, como telefone, chat, e-mail, redes
sociais e aplicativos moveis, com o objetivo de oferecer uma experiéncia unificada e
continua ao cliente. Esse modelo elimina barreiras de comunicagdo ao consolidar
todas as interagdes do consumidor em uma unica plataforma, permitindo um
atendimento mais eficiente e personalizado (Verhoef; Kannan; Inman, 2015).

A adocdo de estratégias omnichannel no varejo e em servigos tem
demonstrado impactos positivos na satisfacéo e fidelizagcao dos clientes, pois reduz
as barreiras entre os pontos de contato e melhora a jornada do consumidor (Barreto;
Freitas; Paula, 2020). Além disso, a integracédo entre diferentes canais nos contact
centers contribui para o aumento da produtividade das equipes, otimizando os
processos de atendimento e minimizando a necessidade de retrabalho (Almeida,
2016).

No entanto, a implementagdo dessas solugdes exige investimentos em
tecnologia e mudangas organizacionais. Segundo Verhoef, Kannan e Inman (2015),
para que a experiéncia omnichannel seja efetiva, € fundamental um alinhamento
estratégico entre as areas de marketing, vendas e suporte. Dessa forma, contact
centers que adotam esse modelo conseguem n&o apenas atender as crescentes
expectativas dos clientes, mas também aprimorar a eficiéncia operacional e aumentar

a competitividade no mercado.

2.7 Resultado de pesquisas anteriores

Nesse contexto, diversos estudos analisaram a aplicagdo das metodologias
ageis, especialmente o Scrum, em diferentes cenarios de desenvolvimento de
produtos e projetos. Carvalho e Mello (2012) investigaram a adogao do Scrum e
concluiram que sua implementagdo melhorou a comunicagao interna, aumentou a
motivagado da equipe, reduziu custos, tempo e riscos do projeto, além de gerar um
aumento significativo na produtividade. Em linha com esses achados, Machado e
Medina (2017) destacaram que o Scrum proporcionou maior flexibilidade e
adaptabilidade as mudancas, aprimorando a eficiéncia no desenvolvimento de

software. Khalid et al. (2020) reforcaram essa visdo ao identificar que o Scrum é
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amplamente utilizado para agregar valor a produtos complexos, destacando-se por
sua flexibilidade e eficiéncia no desenvolvimento agil.

Em um contexto mais especifico, Wang, Ramadani e Wagner (2017)
analisaram a aplicacdo do S-Scrum, uma adaptacdo do framework para sistemas
criticos de seguranca, e concluiram que a metodologia foi viavel para garantir
agilidade e conformidade com requisitos rigorosos, ainda que apresentasse desafios
especificos. Da mesma forma, Conforto et al. (2012) verificaram que o uso de
metodologias ageis aumenta a flexibilidade e a velocidade no desenvolvimento de
produtos, facilitando a adaptacdo a mudancas e melhorando a comunicagao entre as
equipes. Além disso, estudos mais recentes, como o de Dias (2022), demonstraram
que a adogao de boas praticas ageis resultou em uma organizagdo mais eficiente e
na melhoria da qualidade dos produtos entregues. Por fim, Pedro (2021) destacou que
a aplicagdo dessas metodologias, associada a autonomia dos times, proporcionou
mais agilidade no desenvolvimento e maior engajamento dos colaboradores.

Os resultados dessas pesquisas reforcam os beneficios das metodologias
ageis, evidenciando sua capacidade de otimizar a produtividade, a comunicagao e a
adaptagao das equipes as mudangas do mercado. Além disso, demonstram que a
aplicacdo do Scrum pode ser ajustada para atender a necessidades especificas,
garantindo sua efetividade em diferentes contextos organizacionais. Dessa forma,
esses estudos forneceram uma base tedrica sélida para esta pesquisa, auxiliando na
compreensao dos impactos das metodologias ageis no desenvolvimento de produtos
e servindo como referéncia para a analise dos desafios e oportunidades identificados

no contexto estudado.
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3 METODOLOGIA

O objetivo da metodologia é detalhar e demonstrar de forma clara o processo
pelo qual a pesquisa foi conduzida (Duarte; Furtado, 2017). Dessa forma, essa se¢ao
do trabalho apresenta a caracterizagcdo da pesquisa, os instrumentos utilizados para
a coleta de dados, os métodos de obtencdo das informagdes e os procedimentos

adotados para a analise dos dados coletados.

3.1 Caracterizagao da pesquisa

A pesquisa qualitativa busca compreender os fenbémenos sociais e o0s
significados que lhes sdo atribuidos (Nogueira et al., 2020). Segundo Yin (2015), o
meétodo de estudo de caso € amplamente utilizado para uma analise detalhada de
fendmenos especificos em seu contexto real, permitindo uma compreenséao
aprofundada de questdes complexas.

Este trabalho foi estruturado com base nesse método, que também é
valorizado por sua flexibilidade e por integrar multiplas fontes de dados, como
apontam Stake (2000) e Nogueira et al. (2020).

No contexto deste estudo, o enfoque descritivo do estudo de caso permitiu
relatar detalhadamente os processos internos de desenvolvimento do produto voltado
para contact centers. Como observado por Gil (2008), o objetivo desse tipo de
abordagem é descrever as caracteristicas e os elementos de um fenbmeno para
identificar suas principais lacunas. A partir dessa analise, foi possivel identificar pontos
de melhoria significativos que podem contribuir para o aprimoramento dos processos
analisados.

Nesse contexto, a empresa analisada € uma organizagao com filial sediada
em Fortaleza, Ceara, especializada no desenvolvimento e comercializacdo de
solugdes tecnoldgicas voltadas para Omnichannel e Inteligéncia Artificial. Atualmente,
possui mais de dois mil clientes em todo o Brasil e adota um modelo de trabalho
hibrido, permitindo que os colaboradores atuem remotamente em determinados dias
e presencialmente na sede da empresa em outros.

O foco deste estudo foi a esteira de desenvolvimento de software, com a
andlise das metodologias, frameworks e ferramentas utilizadas, bem como dos
principais desafios enfrentados pela equipe ao longo do processo de criagao e entrega
do produto. Essa abordagem permitiu uma compreensao aprofundada das praticas
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internas e contribuiu para a identificagcdo de aspectos que podem ser aprimorados

para aumentar a eficiéncia do desenvolvimento.

3.2 Instrumento de Coleta

O questionario € uma forma estruturada de coletar informagdes sobre um
fendmeno especifico, organizando perguntas que fornecem subsidios para a analise
do objeto de estudo. A entrevista semiestruturada, por sua vez, permite que o
entrevistador direcione a conversa a partir de um roteiro pré-definido, garantindo
flexibilidade para aprofundar respostas conforme necessario (Nogueira et al., 2020).

Além das entrevistas e questionarios, a pesquisa também contou com uma
analise documental detalhada, englobando planilhas internas, documentag¢des de
processos, registros de sprints e historicos de backlog do desenvolvimento. Esses
documentos forneceram informagdes essenciais sobre as metodologias e ferramentas
adotadas, a estruturagcdo do fluxo de trabalho e os desafios enfrentados no
desenvolvimento do produto. Também foi analisada a base de conhecimento interna
da empresa, onde s&do armazenados manuais, diretrizes operacionais e registros de
boas praticas, permitindo uma visdo mais aprofundada sobre a gestdo da informagao
e a padronizagao dos processos.

A coleta de dados foi realizada por meio de trés questionarios distintos, cada
um direcionado a um grupo especifico. O primeiro questionario foi aplicado ao time de
desenvolvimento e qualidade de software, visando compreender as metodologias
utilizadas, as dificuldades enfrentadas e a percepgao da equipe sobre o processo. O
segundo teve como foco a visao do gestor da area de inovagao, explorando aspectos
estratégicos e metodolégicos da empresa. Por fim, o terceiro questionario buscou
entender a perspectiva da diretoria sobre o alinhamento estratégico e os desafios
organizacionais. No total, participaram da pesquisa nove membros da equipe de
desenvolvimento, um gestor da area de inovagao e um diretor da empresa.

A analise conjunta dos dados coletados possibilitou uma visdo ampla e
aprofundada do desenvolvimento do produto, permitindo identificar gargalos
operacionais, dificuldades interdepartamentais e oportunidades de melhoria na

estruturagdo dos processos internos.
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O perfil dos respondentes é predominantemente masculino, composto por
individuos com ensino superior completo e com uma maturidade consideravel tanto

na area de tecnologia quanto na empresa.

Quadro 3 — Perfil dos entrevistados

Desenvolvedores | Masculino | 25-35 | 3 -7 anos Superior
completo

Gerente de Projetos | Masculino 35 1 ano Superior
completo

Diretor de Tecnologia | Masculino | 40 7 anos Superior
completo

Fonte: Autoria propria (2025).

Os dados apresentados no Quadro 3 evidenciam que os entrevistados
possuem experiéncia significativa na area de tecnologia e no mercado em que atuam.
A maioria dos desenvolvedores tem entre trés e sete anos de empresa, demonstrando
um nivel consideravel de maturidade organizacional e conhecimento dos processos
internos. Além disso, a qualificagdo académica de nivel superior completo reflete a
especializagdo da equipe, o que potencializa a aplicagdo das metodologias ageis e o

alinhamento com as estratégias corporativas.

Quadro 4 — Roteiro de Entrevistas com base no perfil dos entrevistados

Como vocé descreveria as

Time de 1. Descrever as etapas do etapas que seguem desde Kotler e
Desenvolvimento | PrOceSSO de desenvolvimento |a concepgao até o Armstrong (2015)
do produto. planejamento do pré- 9 '

langcamento do produto?

Quais sao os critérios ou

. 1. Descrever as etapas do fatores mais importantes .
Time de . ; Maximiano e
. processo de desenvolvimento |considerados nas fases
Desenvolvimento . Veronese (2022).
do produto. iniciais do

desenvolvimento?

Continua
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2. Examinar as metodologias,

Quais metodologias e

Desenvolvimento

desenvolvimento.

considera mais adequada ao
contexto da empresa?

. Schwaber e
Time de frameworks e ferramentas frameworks de
. " . . PO Sutherland
Desenvolvimento |utilizadas pela equipe de desenvolvimento vocé utiliza
) . . (2020).

desenvolvimento. no seu dia a dia?

2. Examinar as metodologias, Vocs dit

frameworks e ferramentas m?e(t:g di?;%iz;: ;tt?aizsséo
Time de utilizadas pela equipe de eficazes? Ha alguma que Beck (2004).

Time de
Desenvolvimento

2. Examinar as metodologias,
frameworks e ferramentas
utilizadas pela equipe de
desenvolvimento.

As ferramentas empregadas
(como Gitlab e Miro) sédo
suficientes para atender as
necessidades da equipe?
Quais poderiam ser
melhoradas?

Rubin (2012).

Time de
Desenvolvimento

2. Examinar as metodologias,
frameworks e ferramentas
utilizadas pela equipe de
desenvolvimento.

Qual é o seu nivel de
familiaridade e conforto com
as ferramentas adotadas
atualmente pela empresa?

Abrahamsson et
al. (2002).

Time de
Desenvolvimento

3. Identificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto.

Quais os principais desafios
técnicos que vocé enfrenta
durante o desenvolvimento
do produto?

Beck (2004).

Time de
Desenvolvimento

3. Identificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto

Ha processos que poderiam
ser otimizados para reduzir
retrabalho ou aumentar a
eficiéncia?

Schwaber e
Sutherland
(2020).

Time de
Desenvolvimento

3. ldentificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto

Quais melhorias vocé
acredita que poderiam ser
feitas para aumentar a
eficiéncia no
desenvolvimento do
produto?

Beck (2004).

Gestor da Area

1. Descrever as etapas do
processo de desenvolvimento
do produto.

Como o planejamento do
produto é estruturado, desde
a concepcao até o
langamento no mercado?

Kotler e
Armstrong
(2015).

Continuagao
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Gestor da Area

2. Examinar as metodologias,
frameworks e ferramentas
utilizadas pela equipe de
desenvolvimento.

Existem praticas especificas
que ajudam a equipe a
alinhar os objetivos do
negdcio com o que é
entregue no produto?

Torres (2015).

Gestor da Area

2. Examinar as metodologias,
frameworks e ferramentas
utilizadas pela equipe de
desenvolvimento.

Quais frameworks e
ferramentas de gestao sao
usados para acompanhar o
progresso do
desenvolvimento?

Schwaber e
Sutherland
(2020).

Gestor da Area

3. Identificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto.

Como vocé vé o alinhamento
entre as necessidades do
cliente e o que é
desenvolvido pela equipe?

Rubin (2012).

Gestor da Area

3. Identificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto.

Quais sdo os maiores
desafios na gestédo de
pessoas e recursos durante

Abrahamsson et

processo?

o desenvolvimento do al (2002).
produto?
3. Identificar os principais .
desafios enfrentados ao longo |COMO séo tratadas as Schwaber e
Gestor da Area | do processo de mudangas de requisitos ou | g 10 jang
desenvolvimento do produto. | Prioridades no meio do (2020).

Gestor da Area

3. ldentificar os principais
desafios enfrentados ao longo
do processo de
desenvolvimento do produto.

Existe algum gargalo
frequente no fluxo de
trabalho da equipe que
precise de atengao?

Rubin (2012).

1. Descrever as etapas do

Como vocé percebe a
integracdo entre as
diferentes equipes

desenvolvimento.

produto?

Diretoria processo de desenvolvimento ; . Torres (2015).
(desenvolvimento, marketing,
do produto. .
vendas) durante o ciclo de
vida do produto?
. : Quais indicadores ou
2. Examinar as metodologias, e - .
métricas sdo mais relevantes |Schwaber e
. . frameworks e ferramentas .
Diretoria utilizadas pela equine de para avaliar o sucesso do Sutherland
P quip desenvolvimento do (2020).

Continuagao
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2. Examinar as metodologias, |Vocé tem visibilidade das
frameworks e ferramentas metodologias e frameworks
. . utilizadas pela equipe de adotados pela equipe de Schwaber e
Diretoria d ' ) Sutherland (2020)
esenvolvimento. desenvolvimento? Eles
estao alinhados com os '
objetivos estratégicos?
3. Identificar os principais Quais desafios estratégicos
Diretoria desafios enfrentados ao longo  |a empresa enfrenta no Maximiano e
do processo de desenvolvimento e entrega |Veronese (2022).
desenvolvimento do produto. do produto?
3. Identificar os principais Hé& algum ponto critico na
desafios enfrentados ao longo |comunicagao ou no
Diretoria do processo de alinhafngnto entre a vis~éo Rubin (2012).
desenvolvimento do produto. estratégica e a execugéo
tatica que poderia ser
melhorado?

Fonte: Autoria propria (2025). Conclusao

Houve um cuidado especial na elaboragéo de perguntas claras e objetivas, de
modo a garantir que os respondentes mantivessem o foco e que os dados coletados
fossem consistentes e relevantes.

Além disso, considerando que a analise abrangeu trés niveis organizacionais
(operacional, tatico e estratégico), foi identificada, durante a aplicagao do questionario
ao Diretor da area de Inovagao e Produtos, a necessidade de realizar uma entrevista
semiestruturada de forma presencial. Essa abordagem mostrou-se mais eficaz do que
um formulario online, permitindo uma comunicacgao direta e aprofundada.

Ja para o time de desenvolvimento, optou-se pela aplicacdo de formularios,
respeitando o perfil desse grupo, que prefere atividades assincronas e uma maior

autonomia para elaborar respostas e propor solugdes.

3.3 Coleta de Dados

Os dados foram coletados entre dezembro de 2024 e janeiro de 2025,
utilizando o Google Formularios para captar as respostas dos desenvolvedores e 0
Google Meet para realizar entrevistas com o gerente de projetos e a diretoria.

A amostra foi composta por responsaveis e envolvidos diretamente no
desenvolvimento do produto, abrangendo desde os desenvolvedores até a diretoria,
responsavel por definir a estratégia do negdécio. No total, foram coletadas 11
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respostas, sendo 9 de desenvolvedores, 1 do gerente de projetos e 1 do diretor da
empresa analisada.

A estratégia de coleta com o time de desenvolvimento levou em consideracao
aspectos comportamentais, como a preferéncia por interagdes mais objetivas e o foco
técnico dessas pessoas, o que justificou a escolha pelo envio de questionarios. Ja
com a geréncia e a diretoria, mesmo diante de agendas comprometidas e multiplos
compromissos, foram realizadas entrevistas individuais de aproximadamente uma
hora, permitindo uma abordagem mais aprofundada. Apesar de alguns contratempos
relacionados a disponibilidade, as entrevistas foram reagendadas e realizadas com
sucesso.

Os resultados obtidos refletem as percepgdes e experiéncias de cada grupo,
oferecendo uma visdo ampla e detalhada sobre o processo de desenvolvimento do

produto.

3.4 Tratamento de Dados

A andlise foi estruturada com base nos objetivos especificos da pesquisa,
permitindo uma correspondéncia direta entre os dados analisados e os resultados
esperados.

Para isso, as respostas foram categorizadas em trés niveis organizacionais:
operacional (desenvolvedores), tatico (gerente de projetos) e estratégico (diretoria).
Essa categorizagao possibilitou compreender como cada nivel percebe e interage com
as etapas do desenvolvimento do produto, as metodologias e ferramentas utilizadas,
e os principais desafios enfrentados.

Foi utilizada a matriz SWOT para identificar forcas, fraquezas, oportunidades
e ameagcas relacionadas ao processo de desenvolvimento, bem como a matriz GUT
para priorizar os desafios destacados nas entrevistas e questionarios. Estudos como
os de Khalid et al. (2020) destacam que ferramentas como essas sao amplamente
reconhecidas na gestao estratégica por sua eficiéncia em estruturar dados qualitativos
e auxiliar na tomada de decisdo, especialmente em contextos organizacionais
complexos.

Os resultados das analises foram organizados de forma clara e objetiva, com
foco na identificagao de propostas de melhoria. Essas propostas foram desenvolvidas

a partir das necessidades apontadas em cada nivel organizacional, garantindo a
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coeréncia entre os dados coletados, os objetivos da pesquisa e as conclusdes

alcancgadas.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

ApoOs a realizagdo dos questionarios e entrevistas, os dados coletados foram

organizados e apresentados nesta segéao.

4.1 Etapas do Desenvolvimento do Produto do Contact Center

De acordo com a classificagdo utilizada podemos dividir as etapas de
desenvolvimento de produtos em 3 macro-processos: o pré-desenvolvimento, o
desenvolvimento e o pos-desenvolvimento Rozenfeld et al., (2006). Dessa forma, por
meio de uma representagao grafica, onde se enquadra cada processo identificado e
informado pelos entrevistados.

A partir das entrevistas, questionarios e documentos analisados, foi possivel
detalhar os inputs e outputs de cada etapa e gerar um fluxograma dos processos
realizados (Figura 6).

Pré-desenvolvimento: Esta etapa abrange desde a identificacdo de
oportunidades até a validagado do planejamento com os stakeholders. Os principais
inputs incluem demandas do mercado, requisitos estratégicos e analises de
viabilidade técnica e comercial. Os outputs sao um planejamento estruturado e
aprovado que servira de base para as proximas etapas, garantindo que o

desenvolvimento esteja alinhado com os objetivos organizacionais.



Figura 6 — Fluxograma sobre os macro-processos de
desenvolvimento de produto
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Desenvolvimento: Nesta etapa ocorre a execugao técnica do projeto, incluindo
a anadlise de requisitos, refinamento do backlog, priorizagdo, sprints de
desenvolvimento e testes e corregdes. Os inputs incluem o planejamento aprovado,
os requisitos detalhados e o backlog priorizado. Os outputs incluem funcionalidades
testadas e aprovadas, que estédo prontas para compor o produto.

Po6s-desenvolvimento: Esta fase abrange a preparacéo para o langamento e
o0 acompanhamento pés-implantag&o. Os inputs incluem o produto finalizado (MVP) e
as estratégias de langamento. Os outputs incluem o produto disponibilizado para o
mercado e relatérios de feedback inicial, que retroalimentam o processo com
informacgdes sobre ajustes ou melhorias futuras.

Com base no que foi relatado pelos entrevistados e representado no
fluxograma, identificamos gargalos criticos no processo de desenvolvimento do
produto, sendo os principais as mudangas repentinas de escopo e as lacunas de
comunicagdo com os stakeholders. As mudancas de escopo, muitas vezes
inesperadas, geram impactos significativos no planejamento e na execugédo das
atividades. Um dos entrevistados destacou: "Hoje, os produtos que trabalho possuem
uma taxa de reteste alta, voltando a mesma atividade mais de uma vez por conta de
bugs encontrados. Isso sendo melhorado ajudaria bastante o fluxo das entregas das
versbes" (R1). Essas alteragdes resultam em retrabalho, comprometem a alocagéao
eficiente de recursos e afetam diretamente os prazos de entrega, dificultando a fluidez
do processo. Outro desenvolvedor comentou: "Mudancgas frequentes nas priorizagées
dificultam a visualizagdo do time sobre o objetivo do produto e geram confusdo nas
tarefas" (R2). Além disso, a imprevisibilidade dessas mudangas pode desmotivar a
equipe e reduzir os entregaveis das sprints, ja que o time precisa constantemente se
adaptar a novos direcionamentos, prejudicando a consisténcia e a qualidade das
entregas.

Outro ponto destacado foi a comunicagdo com os stakeholders. "A falta de
clareza nas informagcbes compartilhadas impacta diretamente as etapas de
desenvolvimento, causando atrasos e desalinhamento entre o que o cliente espera e
o que ¢ entregue” (R3). Essas lacunas comprometem nao apenas o fluxo de trabalho,
mas também a experiéncia do cliente final, exigindo melhorias na gestdo de

expectativas e no alinhamento das equipes.
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Os gargalos identificados no processo de desenvolvimento do produto foram
analisados detalhadamente na matriz SWOT (Figura 6), a qual resume as forgas,
fraquezas, oportunidades e ameacgas que impactam diretamente a organizagdo. Cada
dimensdo do SWOT oferece insights relevantes para entender o contexto atual e
propor agdes estratégicas para mitigar desafios e potencializar os pontos fortes.

As forgcas destacadas incluem a implementagao de praticas ageis, como
Scrum e Kanban, no time de desenvolvimento, o que proporciona organizagao e
eficiéncia. Além disso, os processos técnicos sdo bem definidos, especialmente nas
etapas de analise de requisitos e testes, e ha colaboragao eficaz entre os gerentes de
projeto e as equipes técnicas. A clareza na estratégia de planejamento,
desenvolvimento e prototipagem também & um diferencial positivo.

Entre as fraquezas, identificou-se a falta de priorizacdo adequada de
demandas no backlog, o que dificulta o fluxo de trabalho e aumenta o risco de atrasos.
Lacunas na comunicagao interdepartamental, dependéncias entre areas e
dificuldades em integrar marketing e vendas no ciclo de desenvolvimento
comprometem o alinhamento estratégico da organizagéao, dificultando a consisténcia
nas entregas. Esses desafios organizacionais ja foram apontados em estudos
anteriores, como o de Machado e Medina (2017), que destacaram que a
implementagcdo do Scrum pode mitigar tais dificuldades ao proporcionar maior
flexibilidade e eficiéncia no desenvolvimento de software.

Nas oportunidades, a matriz aponta para a implementacao de ferramentas
avancadas, como as baseadas em inteligéncia artificial, que poderiam otimizar e
automatizar tarefas criticas, como testes e relatorios. O refor¢co na cultura de
resultados e a promog¢ao de maior integragdo entre areas sao outras oportunidades
identificadas, que podem aumentar o engajamento e mitigar gargalos
interdepartamentais.

Finalmente, as ameacgas incluem mudancgas frequentes nas demandas de
mercado, o que dificulta o planejamento e aumenta o retrabalho. Dependéncias
criticas entre equipes e limitagcdes de recursos técnicos e humanos sao fatores que
prejudicam a eficiéncia geral do processo. Além disso, a falta de integracao eficaz
entre areas estratégicas pode levar a perda de competitividade.

A matriz SWOT (Figura 7) fornece uma visdo abrangente dos principais

elementos que influenciam o processo de desenvolvimento do produto, sendo



39

fundamental para a formulagdo de estratégias que busquem maximizar os pontos

fortes, corrigir as fraquezas, explorar oportunidades e minimizar ameacas.

Figura 7 — Analise SWOT sobre as respostas levantadas

' * Implementagdo de
praticas ageis ccmo
Scrum e Kanban no
time de
desenvolvimento.
Processos bem
definidos nas etapas
técnicas (andlise de
requisitos, testes, etc).
Colaboragao eficaz
entre o gerente de
projetos e as equipes
técnicas.

Estratégia clara nas
etapas taticas
(planejamento,
desenvolvimento e

prototipagem).

 « Falhas na priocrizagdo

de demandas no
backlog, dificultando o
fluxo de trabalho.

* Lacunas de
comunicagao
interdepartamental,
citadas pelo diretor.

* Dependéncias entre
dreas que impactam
o alinhamento
estratégico.

* Dificuldades em
integrar o marketing e
vendas no ciclo de
desenvolvimento.

¢ Implementacdo de

ferramentas avangadas,

como |A, para
automacgao e
otimizacdo.
Melhor alinhamento
entre as areas para
eliminar gargalos
interdepartamentais.
Reforgo na cultura de
comunicacdo e
resultados para
aumentar o
engajamento geral
= Automagdo de tarefas
em etapas criticas,

como testes e relatorios.

Mudancas frequentes
nas demandas do
mercado, dificultando
o planejamento.

* Possibilidade de

atrasos devido a
dependéncias criticas
entre equipes.
Limitacbes de
recursos técnicos e
humanos,
prejudicando a
eficiéncia do processo.

e Perda de

competitividade por
falta de integracao
eficaz entre dreas
estratégicas.

Fonte: Autoria propria (2025).

Os gargalos identificados, como as mudangas repentinas de escopo e as
lacunas de comunicagdo com os stakeholders, reforcam os desafios significativos
destacados na matriz SWOT. Esses problemas afetam diretamente o fluxo de
trabalho, a eficiéncia da equipe e a qualidade das entregas no desenvolvimento do
produto, comprometendo o alinhamento entre as areas envolvidas, o cumprimento de
prazos e a satisfagdo dos clientes. A analise desses gargalos, representada no
fluxograma e detalhada pela matriz SWOT, oferece uma base solida para a
formulacao de estratégias que busquem mitigar os impactos negativos e aprimorar os
processos. Nos préoximos topicos, serdo apresentadas propostas de solugdo para
esses desafios, bem como uma analise aprofundada dos demais objetivos
especificos, ampliando a compreensao sobre as metodologias utilizadas e os

principais problemas enfrentados.

4.2 Ferramentas e métodos utilizadas pela equipe
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O objetivo especifico de examinar as ferramentas e metodologias revelou
pontos fortes e oportunidades de melhoria no processo de desenvolvimento. As
metodologias adotadas, como Scrum e Kanban, sdo amplamente utilizadas e bem
alinhadas aos objetivos organizacionais. O Kanban, em particular, se destaca pela
visualizagao do fluxo de trabalho e identificagdo de gargalos, mas enfrenta desafios
como a dificuldade de adaptagdo em equipes que lidam com mudangas constantes e
a necessidade de muita disciplina para garantir que os limites de tarefas em progresso
sejam respeitados (Machado; Medina, 2017).

Ferramentas como GitLab tém desempenhado um papel fundamental na
integracdo e gerenciamento de tarefas, mas ha espaco para complementagdo com
plataformas como Jira ou Azure DevOps, que oferecem funcionalidades avancadas
de indicadores e relatorios. Além disso, o uso de ferramentas de Inteligéncia Artificial
foi sugerido como uma oportunidade para agilizar processos, reduzir retrabalho e
melhorar a documentagdo (Machado; Medina, 2017). O Quadro 5, sintetiza as
ferramentas sugeridas e a forma que elas podem ser utilizadas no dia a dia da

empresa.

Quadro 5 — Ferramentas e utilizagao

Ferramentas Utilizacao
GitLab Controle de versionamento de cédigo, gerenciamento de tarefas e
colaboragéo.
Jira Gerenciamento de projetos com foco em métricas e relatérios

automaticos.
Integracao de todo o ciclo de vida do desenvolvimento, incluindo

Azure DevOps

testes.

Documentagao colaborativa e centralizagdo de informagdes de
Confluence ;

projetos.
Power BI Criacdo de dashboards e andlise de dados estratégicos.
Microsoft Teams Comunicacgao interdepartamental e coordenagao de equipes.

Fonte: Autoria propria (2025).

A integracao entre ferramentas e a automacgao de tarefas representam areas
criticas de melhoria, conforme identificado na analise das respostas dos questionarios.
O uso de ferramentas para automacdo de testes do sistema pode simplificar
processos manuais, reduzir erros e aumentar a eficiéncia do time. Adicionalmente, a
criagao de dashboards em plataformas como Power Bl fornece visibilidade estratégica
sobre métricas-chave, como velocidade de entrega e taxa de bugs (inconsisténcias

no sistema), permitindo decisdes mais informadas e ageis (Machado; Medina, 2017).
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Outro ponto essencial é a capacitacdo da equipe. Treinamentos regulares em
frameworks ageis e ferramentas especificas, como Jira, podem melhorar a
consisténcia na aplicagdo das metodologias e aumentar a maturidade agil da
organizagao. Além disso, a introducédo de workshops e certificagbes em metodologias
ageis e praticas colaborativas ajudaria a alinhar as equipes operacionais, taticas e
estratégicas aos objetivos organizacionais.

A adogdo de novas ferramentas também se destaca como uma solugao
pratica. Ferramentas como o Confluence podem estruturar a documentacao
colaborativa e centralizar informagdes de forma eficiente. Por outro lado, o maior
aproveitamento do Microsoft Teams, ja disponivel na empresa, mas pouco utilizado
em funcdo do uso predominante do WhatsApp, poderia facilitar a comunicagao
interdepartamental. Além disso, a implementagao de plataformas unificadas, como o
Azure DevQOps, destaca-se pelo potencial de integrar todo o fluxo de trabalho, desde
o planejamento até a entrega, promovendo maior eficiéncia operacional e melhor
alinhamento estratégico entre as equipes (Machado; Medina, 2017; Vargas et al.,
2018).

4.3 Desafios identificados

Este objetivo especifico teve como propdsito identificar os principais desafios
enfrentados ao longo do processo de desenvolvimento do produto, abrangendo os
niveis operacional, tatico e estratégico. As analises foram realizadas com base nos
dados coletados por meio de entrevistas, questionarios e avaliagao documental, o que
permitiu compreender os obstaculos enfrentados e propor melhorias. Segundo
Nogueira et al. (2020), a analise qualitativa permite um entendimento mais profundo
das percepcdes dos participantes, o que foi essencial para esta pesquisa. Os

principais resultados levantados foram:

Time de Desenvolvimento:

o Desafios técnicos: Retrabalho devido a bugs e gargalos em testes, como
apontado por um dos respondentes: “Os produtos que trabalho possuem uma
taxa de reteste alta, o que compromete o fluxo das entregas” (Resposta R1).

« Desafios organizacionais: Mudancas constantes nas priorizagdes, que
dificultam a visualizagdo do time sobre o objetivo do produto. Segundo Rubin
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(2012), alteragdes frequentes no backlog podem desmotivar a equipe e

comprometer a entrega de valor.

Gerente de Projetos:

Metodologias hibridas: Apesar de funcionais, a integracdo com outras areas
ainda apresenta limitagdes. Como indicado na pesquisa de Machado e Medina
(2017), a falta de alinhamento entre setores reduz a eficacia das metodologias
ageis em projetos mais complexos.

Comunicacgao: Necessidade de maior clareza e priorizagao baseada em valor,
destacada como essencial para manter a equipe orientada aos objetivos

organizacionais (Schwaber; Sutherland, 2020).

Diretor:

Alinhamento estratégico: Dificuldade em conectar equipes aos objetivos de
longo prazo. Segundo Zacarias (2023), desafios no alinhamento estratégico
podem resultar em esfor¢cos desalinhados e baixa eficiéncia operacional.
Adaptacdo ao mercado: Necessidade de inovar rapidamente sem
comprometer a qualidade. Essa questido reflete a observacao de Cooper e
Kleinschmidt (1987) de que o equilibrio entre velocidade e qualidade ¢é crucial
para o sucesso no mercado competitivo.

Impactos: Falta de integracao entre equipes e desalinhamento com as metas
estratégicas, que prejudica o desempenho organizacional como um todo. Isso
reforga os argumentos de Ghemawat e Rivkin (2006) sobre a importancia de

integrar objetivos estratégicos e operacionais para o sucesso empresarial.

Com base nos dados coletados durante a pesquisa, foi realizada uma

priorizacao dos desafios identificados utilizando a Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e

Tendéncia). De acordo com Hékis et al. (2013, p. 23), essa ferramenta é eficaz para

determinar quais problemas devem ser resolvidos com maior urgéncia, permitindo

uma organizagao estratégica das demandas e uma abordagem direcionada para

acoes prioritarias. Por meio disso, os desafios foram priorizados no Quadro 6 para

ilustrar e organizar os pontos identificados.
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Quadro 6 — Matriz GUT - Priorizando os desafios encontrados

. Gravidade |Urgéncia | Tendéncia
Desafio Total
(1-5) (1-5) (1-5)
Dificuldade de conectar equipes aos objetivos 5 5 4 100
de longo prazo
Mudancas nas priorizagdes de forma constante 5 4 3 60
Retrabalho devido a bugs e gargalos em testes 4 5 4 80
Falta de clareza na comunicagao e priorizagao 4 4 4 64
baseada em valor
Integragao limitada entre areas 3 3 3 27
Necessidade de |noyar rapidamente sem 4 3 4 48
comprometer a qualidade

Fonte: Autoria propria (2025).

Com base na literatura, desafios organizacionais e estratégicos podem ser
mitigados por meio de metodologias que promovem alinhamento e clareza nas metas.
Segundo Henriksen e Pedersen (2017), a adocao de ferramentas como OKRs
(Objetivos e Resultados-Chaves) € essencial para alinhar a estratégia organizacional
as metas operacionais, facilitando a priorizagdo de agdes e objetivos. Além disso,
esses autores destacam a importancia de agendas regulares entre departamentos
para melhorar a integracao e a colaboracao interdepartamental, contribuindo para a
reducao de gargalos comunicacionais e estratégicos.

No contexto do desenvolvimento agil, a automacédo de testes e o
aprimoramento das politicas de priorizagdo no backlog séo apontados como solugdes
eficazes para reduzir retrabalho e aumentar a eficiéncia das equipes, conforme
sugerido por Rubin (2012). Ferramentas como dashboards, mencionadas por Rajan e
Santhosh (2021), auxiliam no monitoramento de indicadores-chave de desempenho
(KPIs) e na comunicacao clara das métricas relevantes para gestores e stakeholders.

Para o nivel estratégico, relatérios visuais podem conectar diretamente o
progresso do projeto as metas organizacionais, alinhando as expectativas de curto e
longo prazo e melhorando a tomada de decisdo. Esse ponto é reforcado por
Maximiano e Veronese (2022), que argumentam que relatérios estruturados e visuais
fortalecem o alinhamento estratégico e operacional, promovendo resultados mais

consistentes e integrados.
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ApOs realizar as entrevistas e aplicagdes de questionarios na empresa de

tecnologia analisada, os objetivos de pesquisa foram atingidos. Foi possivel entender

detalhadamente as etapas do processo de desenvolvimento de produto, identificar as

ferramentas e metodologias utilizadas pela equipe, bem como mapear os principais

desafios enfrentados ao longo do processo.

Quadro 7 — Sumario dos resultados

Objetivo

Resultados

Descrever as etapas do processo de
desenvolvimento do produto, desde a
concepgao até o planejamento do preé-
langamento para o mercado.

- Time de Desenvolvimento: As etapas incluem analise de
requisitos, refinamento do backlog, desenvolvimento, testes
e ajustes. Gargalos identificados: dificuldades na priorizagao
e falhas na comunicagéo interna, impactando a eficiéncia do
fluxo de trabalho.
- Gerente de Projetos: O gestor detalhou o planejamento, que
inclui a identificacdo de oportunidades, prototipagem e
estratégias para langamento. Observa-se que essas etapas
vao além do desenvolvimento técnico, abrangendo decisdes
estratégicas.

- Diretor: Apontadas lacunas significativas na comunicagéo
entre areas, dificultando o alinhamento entre os objetivos
estratégicos e operacionais, o que compromete a fluidez e a
consisténcia no processo.

Examinar as metodologias, frameworks
e ferramentas utilizadas pela equipe de
desenvolvimento.

- Metodologias: Praticas ageis, como Scrum e Kanban, sao
predominantes, mas enfrentam desafios na aplicagdo
consistente, como mudangas frequentes no escopo e
dificuldade  de integrago com  outras  areas.
- Ferramentas: Solugdes para controle de tarefas e
versionamento de cdédigo sdo amplamente utilizadas,
enquanto ferramentas para monitoramento estratégico e
colaboracdo podem melhorar a gestdo e a integragdo entre
equipes.

- Capacitacdo: A necessidade de treinamentos regulares em
metodologias ageis e ferramentas especificas foi destacada
para aumentar a maturidade da equipe e a eficiéncia nos
processos.

Identificar os principais
enfrentados ao longo do processo de
desenvolvimento do produto.

desafios| "

- Time de Desenvolvimento: Retrabalho frequente devido a
gargalos nos testes e mudangas constantes nas priorizagdes.
- Gerente de Projetos: Integracdo limitada entre areas e
dificuldades na priorizagdo com base em valor, prejudicando
a alocagao eficiente de recursos.
Diretor: Problemas no alinhamento estratégico e na
adaptagao as demandas de mercado, além de limitagbes na
comunicagao interdepartamental, comprometendo a
eficiéncia geral.
- Priorizagéo: Os principais gargalos foram organizados na
Matriz GUT, identificando ag¢des prioritarias para redugao de
impactos.

Fonte: Autoria propria (2025).
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Com base nas anadlises realizadas, foi observado que, mesmo com a
aplicagdo de metodologias ageis pelo time de desenvolvimento, a agilidade precisa
ser incorporada como um valor organizacional, permeando todos os niveis da
empresa. A falta de alinhamento estratégico e as lacunas de comunicagéo entre as
areas reforcam a necessidade de sincronizagao entre os departamentos para atingir
os resultados esperados.

Além disso, as propostas apresentadas, como a implementacdo de OKRs,
automacao de processos criticos, capacitagado em metodologias ageis e integragao de
ferramentas colaborativas, sdo fundamentais para superar os gargalos identificados.
Essas acdes ndo apenas fortalecem a eficiéncia operacional, mas também promovem
maior engajamento das equipes e um alinhamento estratégico consistente.

Por fim, este estudo reforga a importédncia de uma abordagem colaborativa e
integrada no processo de desenvolvimento de produtos, destacando o potencial da

empresa em evoluir seus processos internos e entregar maior valor ao cliente.
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5 CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo principal analisar o processo interno de
desenvolvimento de um produto omnichannel para contact centers, destacando as
praticas adotadas e os desafios enfrentados pela equipe envolvida. Para realiza-lo, o
objetivo geral foi dividido em objetivos especificos que guiaram a pesquisa para uma
percepcao dos momentos-chave da evolugdo do projeto, da metodologia e
ferramentas empregadas e dos desafios enfrentados durante o desenvolvimento.

Em geral, é possivel afirmar que os objetivos definidos para o trabalho foram
alcangados. Com base na analise detalhada das etapas de desenvolvimento, foi
possivel identificar a relagdo e organizacdo dessas etapas. No entanto, os pontos
dissuasivos também foram identificados. Ao estudar as bibliografias sobre Scrum e
Kanban, foram analisadas suas vantagens e suas desvantagens na implementacao.
Além disso, a definicdo dos problemas centrais foi um passo importante para mapear
as areas para intervencao estratégica. Portanto, serdo feitos mais esforcos para
otimizar o processo de trabalho, alinhando sua estrutura e eficiéncia aos objetivos
organizacionais.

Os resultados obtidos evidenciam que, apesar da adog¢dao de metodologias
ageis como Scrum e Kanban, existem barreiras significativas que impactam a
eficiéncia do desenvolvimento do produto. A priorizagao inadequada das demandas e
as lacunas de comunicacdo entre as areas destacam a necessidade de uma
integracdo mais eficaz e de uma gestao de prioridades mais alinhada com os objetivos
estratégicos da empresa.

A capacitagao continua da equipe em metodologias ageis e no uso de novas
ferramentas é crucial para aumentar a maturidade agil e promover uma cultura
organizacional mais adaptavel e colaborativa.

Do ponto de vista tedrico, este estudo contribui para a literatura sobre
desenvolvimento de produtos tecnolégicos em ambientes altamente competitivos e
dindmicos. A integracao entre metodologias ageis e praticas de gestdo de produtos
emergiu como um fator determinante para a eficiéncia e qualidade das entregas,
corroborando com estudos prévios que destacam a importancia da flexibilidade e da
comunicacao eficaz nas equipes de desenvolvimento.

Apesar das contribuigbes relevantes, a pesquisa apresenta algumas

limitagdes que devem ser consideradas. Primeiramente, o tamanho da amostra foi
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reduzido, com apenas 11 respondentes, o que pode limitar a generalizagdo dos
resultados para outras organizagdes ou contextos. Além disso, o estudo foi conduzido
de forma transversal, capturando as percepg¢des em um unico ponto no tempo, o que
impede a analise das dinamicas e mudangas ao longo do desenvolvimento do produto.

Outra limitagao significativa € o foco setorial especifico na area de contact
centers, o que restringe a aplicabilidade das conclusbes a outros setores com
caracteristicas diferentes. A dependéncia de dados qualitativos, embora rica em
detalhes, também pode introduzir vieses subjetivos nas respostas dos participantes,
afetando a objetividade dos achados.

Diante das limitacbes identificadas, futuras pesquisas poderiam ampliar o
escopo deste estudo de diversas maneiras. Primeiramente, a realizacdo de estudos
longitudinais permitiia observar as mudancas e evolugdes no processo de
desenvolvimento ao longo do tempo, oferecendo uma visdo mais dindmica e
abrangente das praticas adotadas e dos desafios enfrentados.

Além disso, a inclusdo de uma amostra maior e mais diversificada de
empresas de diferentes setores proporcionaria uma analise comparativa, permitindo
identificar padrdes e particularidades em distintos contextos organizacionais. Estudos
que integrem metodologias mistas, combinando abordagens quantitativas e
qualitativas, poderiam também enriquecer a compreensdao dos fendémenos
investigados, fornecendo dados mais robustos e generalizaveis.

Adicionalmente, pesquisas que foquem na capacitacdo e no desenvolvimento
de habilidades das equipes em ambientes ageis poderiam contribuir para a criagdo de
estratégias mais eficazes de formacado e retencao de talentos, alinhadas com as
demandas contemporaneas do mercado tecnoldgico.

Em suma, este estudo reforga a importancia de uma abordagem integrada e
colaborativa no desenvolvimento de produtos tecnoldgicos, especialmente em
contextos de alta competitividade e rapida evolugdo tecnolégica. A adogao de
metodologias ageis, aliada ao uso adequado de ferramentas de gestdo e a
capacitagdo continua das equipes, emerge como uma estratégia essencial para
superar os desafios inerentes ao processo de desenvolvimento e para garantir a
entrega de produtos de alta qualidade que atendam as necessidades do mercado.

A implementagado das sugestdes propostas, como a adogdo de OKRs, a
automacao de processos criticos € a melhoria na comunicagao interdepartamental,

pode potencializar significativamente a eficiéncia operacional e o alinhamento
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estratégico das equipes, promovendo um ambiente de trabalho mais harmonioso e
produtivo. A continuidade desta pesquisa, ampliando seu escopo e aprofundando a
analise em diferentes contextos, contribuira para o avango do conhecimento na area
e para a construcdo de praticas cada vez mais eficazes no desenvolvimento de
produtos omnichannel para contact centers.

Por fim, pode-se dizer que a relevancia deste estudo reside na sua capacidade
de fornecer percepcdes praticas e tedricas que podem ser aplicados por outras
organizagbes enfrentando desafios semelhantes, promovendo a inovagdo e a

exceléncia no desenvolvimento de produtos tecnologicos.
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