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Resumo

A qualidade e o sucesso de um projeto dependem da forma como se capta as necessidades e as expectativas do cliente. Dessa forma, o objetivo geral
deste artigo incide sobre a verificagdo de como o valor percebido pelo cliente é considerado na entrega de um projeto a partir da utilizagdo do framework
agil Scrum. Como metodologia, foi utilizada um estudo de caso a partir da analise de uma empresa brasileira atuante na area de software, localizada no
interior do estado do Paran4, na cidade de Maringé. As informagBes foram coletadas com base em entrevista semiestruturada, realizada in loco a partir
de um protocolo de pesquisa contendo 14 questdes abertas, confrontando a referida entrevista com a literatura cientifica do assunto. O estudo realizado
permitiu levantar praticas executadas pela empresa objeto de estudo que variam de acordo com a literatura, tais como o atendimento dos principios
comuns das metodologias 4geis, e a utilizagao eficiente dos pilares do framework Scrum. Em contrapartida, percebeu-se algumas divergéncias junto ao
atendimento do cliente, no que tange & comunicagdo com o solicitante do projeto, pois, além do Product Owner (PO), outros envolvidos com o projeto
também podem, a qualquer momento, entrar em contato com o cliente. Com isso, surge a possibilidade desta atitude promover ruidos na comunicagao
entre os envolvidos, o que pode resultar em um projeto que ndo atenda rigorosamente ao valor percebido pelo cliente que o requisitou.

Palavras-chave: Gestdo agil de projetos. Valor percebido. Cliente. Framework Scrum. Agil. Product owner. Software.

Abstract

Quality and project success depend on the way in which the needs and expectations of the customer are captured. The main objective of this article
focuses on the evaluation of how the value perceived by the customer is considered in the delivery of a project from the use of the agile Scrum framework.
As a methodology, a case study was used from the analysis of a Brazilian company operating in the software area, located in the countryside of the state
of Parang, in Brazil. The information was collected based on a semi-structured interview, carried out in site, based on a research protocol containing 14
open questions, comparing the aforementioned interview with the scientific literature on the subject. The study carried out allowed us to understand
practices performed by the company object of study that vary according to the literature, such as meeting the common principles of agile methodologies,
and the efficient use of the pillars of the Scrum framework. On the other hand, some divergences were noticed with the customer service, regarding
communication with the project requester, because in addition to the Product Owner (PO), others involved with the project can also, at any time, contact
the customer. With this, the possibility arises of this attitude promoting noise in the communication between those involved, which can result in a project
that does not rigorously meet the value perceived by the client who requested it.

Keywords: Agile project management. Value perceived. Customer. Scrum Framework. Agile. Product owner. software.
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1 Introdugéo

As organizages contemporaneas precisam responder as novas condi¢fes de mercado,
mais dindmicas, com frequentes mudancas por meio de projetos com abordagens voltadas para
o cliente, com possibilidades de flexibilizacdo e uma gestdo adequada de suas necessidades
(Antlova, 2014). A maior parte das empresas, especialmente no setor de Tecnologia da
Informacéo (TI), estd mudando para a pratica da metodologia agil, que ajuda a aproveitar 0s
beneficios de uma melhor colaboracéo e experiéncia do cliente (Rajan & Santhosh, 2021).

O que se percebe, € que as organizacOes de TI estdo migrando para a préatica da
metodologia agil para atender a demanda em constante mudanca do mercado. Segundo
ainda Rajan e Santhosh (2021), a ado¢ao da metodologia &gil mostra a tendéncia de que as
pessoas estdo deixando de experimentar os modelos tradicionais de gerenciamento de
projetos para construir flexibilidade no ambiente de trabalho. Tsai et al. (2018) destacam
que, atualmente, varias empresas implementam metodos ageis em processos praticos de
desenvolvimento de software.

No que tange a utilizagdo das metodologias ageis, Sverrisdottir et al. (2014) apontam
alguns dos principais métodos ageis aplicados no mercado: Scrum, Extreme Programming (XP)
(Beck, 2000), Kanban, Crystal Family, FDD (Feature-Driven Development) e DSDM
(Dynamic Systems Development Method). Segundo Sommerville (2007), cada metodologia
propde processos diferentes, contudo compartilha um conjunto de principios comuns, sendo
eles: envolvimento do cliente (sua participacdo é fundamental para que o resultado final seja
alcancado em sua plenitude), entrega incremental (o software passa a ser desenvolvido em
incrementos, e o cliente especifica os requisitos a serem incluidos em cada incremento), foco
nas pessoas e Ndo em processo (0s participantes da equipe devem devolver suas proprias formas
de trabalhar), aceitacdo de mudancas (os requisitos do sistema certamente vao mudar) e, por
fim, a manutencéo da simplicidade (trata-se de evitar acGes complexas em detrimento ao modo
simplista).

A abordagem agil visa capacitar e habilitar a equipe de projetos para entregas rapidas,
com foco em valor para 0 negocio, por meio da integracdo e entendimento das necessidades
dos clientes (Augustine, 2005). Alguns estudos fornecem suporte para os efeitos positivos
dos métodos ageis de gerenciamento de projetos na satisfacdo do cliente (Ferreira & Cohen,
2008; Ghani et al., 2015; Recker et al., 2017; Serrador & Pinto, 2015).
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Em razdo da importéncia do cliente e do valor que se deve dar para este principal
interessado no desenvolvimento de sistemas por meio de praticas ageis, é que esta pesquisa foi
desenvolvida, pois visa a investigacao da gestdo agil de projetos com foco no cliente. Assim, 0
objetivo geral deste artigo incide sobre a verificacdo de como o valor percebido pelo cliente é
considerado na entrega de um projeto a partir da utilizacdo do framework &gil Scrum. Nesse
sentido, por meio de um estudo de caso, pretende-se verificar se os resultados alcangados pela
empresa alvo, com a utilizacdo do framework Scrum, realmente agregam valor para o cliente
final, na busca de um projeto de qualidade, uma vez que o seu sucesso depende da forma como

se capta as suas necessidades e expectativas.

2 Referencial tedrico

Neste capitulo sdo abordados conceitos que direcionam o modelo tedrico do estudo, bem

como proporciona a conexdo com os resultados obtidos no estudo.

2.1 O valor percebido pelo cliente

Existem muitas frases prontas cuja afirmativa tem sido apontada no dia a dia das
empresas: “o cliente acima de tudo”, “o cliente sempre tem a razao”, ou “surpreenda o seu
cliente”. Todas elas sdo muito aplicadas e divulgadas nos meios de comunicagdo, mesmo que
ndo haja uma razao e um sentido em todas essas expressées. Os métodos de desenvolvimento
agil de sistemas de informacao (ISD) defendem a participacdo ativa e continua dos clientes
no processo de ISD para criar software que atenda as necessidades dos clientes (Matook &
Maruping, 2014; Ramesh et al., 2010; Wang et al., 2012).

No desenvolvimento de um software ndo é diferente. Nesse caso, a colaboracéo entre os
desenvolvedores e os clientes pode ter efeito positivo. No estudo de Kurniawan et al. (2020),
foi destacado que a gestdo agil de projetos precisa ser enquadrada para o mercado, para criar
maior valor para os clientes. Nesse contexto, a capacidade dindmica representada pela gestdo
agil de projetos precisa se manifestar na forma de uma solucédo tangivel que crie valor para
o cliente e supere as ofertas dos concorrentes.

Segundo Kevin Sungkur e Ramasawmy (2014), o envolvimento do cliente é
fundamental para a obtencdo de uma melhor visibilidade do processo de desenvolvimento e
seus problemas, assim como para promover melhor a ideia dos progressos realizados. E

importante destacar que esse envolvimento deve ocorrer desde a concepgéo até a entrega do
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projeto. Ainda de acordo com os autores, isso é importante para que se possa ter uma estreita
interacdo entre o cliente e os desenvolvedores, durante cada iteragdo de desenvolvimento
(sprint), de forma que quando os desenvolvedores tém dividas sobre 0s recursos do sistema, 0
cliente possa interagir e, consequentemente, livrar-se de qualquer erro de interpretacao.

A partir do contexto supracitado, surge um questionamento: como gerenciar projetos a
partir de um envolvimento mais efetivo do cliente? Como promover maior integracao entre ele
e os desenvolvedores de um projeto? Para tal, nos ultimos anos, dentre os diversos métodos
disponiveis no mercado, os métodos ageis se popularizaram, porque eles dao essa relativa
atencdo as necessidades dos seus clientes. Segundo Niemi-Grundstrom (2014), o principio mais
importante prioriza a satisfacdo do cliente.

Uma caracteristica marcante de qualquer abordagem agil esta no seu foco explicito, no
que diz respeito a criacdo de valor aos clientes (Abrahamsson et al., 2002; Abrahamsson,
Conboy, & Wang, 2009; Abrahamsson, Oza, & Siponen, 2010). Na esséncia, em projetos de
software ageis, o processo de desenvolvimento promove a criagdo de valor que depende da
participacdo ativa dos clientes. De acordo com Belsis et al. (2014), os métodos ageis tém como
objetivo maximizar o valor de negécios do produto final, garantindo com que as partes
interessadas se unam desde o inicio do processo de engenharia de software.

No mundo dos negécios, onde a complexidade e a concorréncia estdo aumentando,
produtos e servigos orientados para o cliente estdo ganhando consideragdo. Como em todos 0s
setores, € uma prioridade para as equipes de software atender as necessidades dos clientes da
maneira mais precisa em produtos e servicos de software o mais rapido possivel (Selim et al.,
2021). Sumariando, os principios de gestdo agil de projetos a partir do manifesto agil foram
introduzidos (Beck et al., 2001; Lima e Amaral, 2022). O primeiro principio incide sobre a
satisfacdo do cliente: planejamento e entrega de bons servicos requerem profundo
conhecimento do cliente. Em primeiro lugar, é preciso saber quem sdo eles e que tipos de
necessidades tém, a fim de atendé-las, assim como resolver os seus problemas.

Em linhas gerais, o0 Manifesto Agil destaca a importancia da colaboracio do cliente e a
busca de suas necessidades quando afirma que a maior prioridade esta na satisfacdo do cliente
a partir de uma precoce e continua entrega valiosa de software (Beck et al., 2001). Logo,
verifica-se que uma das principais razdes do movimento &gil incide sobre a continua busca em
satisfazer tais clientes (Beck et al., 2001; Highsmith, 2004; Shalloway et al., 2009).
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2.2 Metodologias ageis

Segundo EI-Najar et al. (2019), as metodologias ageis dependem
completamente da comunicagdo efetiva e continua entre clientes e equipes de
desenvolvimento, sendo que a falta de sustentacdo desta comunicacgdo resultara em
falha ou atraso no projeto. Com isso, o processo de desenvolvimento agil de software
eliminou a necessidade de documentacdo excessiva e reduziu o tempo perdido na
finalizacdo de todos os requisitos do projeto antes que a equipe comecasse a trabalhar
nele. Seabra e Almeida (2015) destacam que em projetos ageis as mudancas nos requisitos sao
bem-vindas, mesmo que isso ocorra na fase final do processo: esta pratica representa uma
vantagem competitiva para o cliente.

N&o h& um conjunto de requisitos iniciais, pois, ao invés disso, hd uma visao de alto
nivel sujeita a mudancas frequentes. Essa € uma maneira de lidar com as mudancas que surgem
da interacdo que a equipe deve promover com cliente, bem como a sua participacao ativa, além
de sua articulacdo em assumir as responsabilidades para a entrega do produto final (Schwaber,
2004).

Importante ressaltar que nao existe a melhor metodologia, tampouco a mais indicada.
Na verdade, elas sdo contingenciais, isto é, cada uma se adapta de acordo com as necessidades
da empresa. Entretanto, para este estudo, apenas o framework Scrum sera utilizado em funcéo
de sua aplicagéo intensiva no mercado.

Na pesquisa realizada em 2020 pela VersionOne, empresa pioneira no mercado de
ferramentas de gestdo agil, os entrevistados afirmaram que ja utilizaram métodos ageis e o
Scrum foi 0 método agil mais citado, sendo utilizado por 58% das empresas respondentes. A

seguir destaca-se 0s aspectos do framework Scrum.

2.3 Framework Scrum

O framework Scrum foi criado por Ken Schwaber e Jeff Sutherland no ano de 1995,
cujo nome tem origem do jogo de Rughby. Trata-se de uma das metodologias ageis mais citadas,
sendo que os dois maiores beneficios apontados pelos especialistas sobre tal metodologia foram
as entregas continuas ao cliente (Younas et al., 2018; Parker et al., 2017; Grapenthin et al.,
2015; Massari, 2014; Asnawi et al., 2012) e as iteragdes de 1 a 2 semanas (Thorgren e Caiman,
2019; Al-Sakkaf et al., 2017; West et al., 2010; Paasivaara et al., 2008).
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De acordo com Grapenthin et al. (2015), Scrum é um framework iterativo para a gestao
de projetos de software de acordo com o0s principios ageis. Ele permite que as equipes
entreguem os recursos adequados no prazo, no orcamento e com qualidade. Ele também auxilia
na organizacao de desenvolvimento do software, a fim de se adaptar as novas exigéncias do
negocio e necessidades das partes interessadas, além de proteger as equipes de interrupcdes
improdutivas do seu fluxo de trabalho (Kevin Sungkur & Ramasawmy, 2014).

O Scrum ¢ regido por trés pilares bem caracterizados, sendo eles: a transparéncia
(precisa ter visibilidade e ser do conhecimento da equipe envolvida, inclusive do cliente), a
inspecdo (todos os processos devem ser inspecionados com frequéncia), e a adaptacdo (o
processo devera ser ajustado a todo instante para evitar desvios e comprometer a entrega do
projeto) (Massari, 2014). E um processo de baixa sobrecarga para gestdo e acompanhamento
de desenvolvimento de software, pois pretende controlar esse processo usando uma estrutura
de gerenciamento de projeto que envolve levantamento de requisitos, design e programacao
(Fitzgerald, Hartnett & Conboy (2006), Scrum é constituido de trés papéis principais: scrum
master (SM), scrum team (ST) ou equipe de desenvolvimento, e o product owner (PO). Além
disso, ainda existem as cerimdnias (sprint, sprint planning meeting, daily scrum, sprint review
meeting e retrospectiva da sprint), e os artefatos (product backlog, sprint backlog e a defini¢cdo
de pronto — definition of done) (Kevin Sungkur & Ramasawmy, 2014).

O papel do SM ¢ a aprovacdo e tem responsabilidade pela aplicacdo dos valores e
praticas do Scrum, além de ter papel fundamental na remocdo de impedimentos. O ST é
tipicamente uma equipe multifuncional composta, em média, de cinco a dez pessoas que
trabalham no projeto em tempo integral de maneira auto-organizada. O PO é tipicamente um
gerente de unidade funcional que conhece o produto e sabe 0 que precisa ser construido para
permitir que o projeto progrida (Sutherland & Schwaber, 2007). De acordo com Sverrisdottir
et al. (2014), o PO deve encontrar um equilibrio entre as diferentes propriedades do produto. O
PO é uma Unica pessoa, e ndo um grupo de pessoas, porém é o representante de todos os
interessados para o projeto. Segundo De Souza et al. (2021), o proprietéario do produto (PO)
tem um papel importante na definigdo dos requisitos para atender as necessidades do cliente e
liderar o projeto, mas isso também € arriscado, pois 0s riscos relativos as suas fun¢es podem
surgir ao longo do projeto, entéo eles devem ser gerenciados adequadamente.

O PO trabalha em colaboragdo com toda a equipe sem ter qualquer autoridade sobre ela.

Ele, assim como toda equipe, é responsavel pelo sucesso do projeto, de tal forma que ele fornece
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orientacéo e apoio a todos os envolvidos com o desenvolvimento, garantindo que as decisdes
dificeis sejam tomadas quando necessario. Ele deve ter habilidades de comunicacdo e de
negociacdes. Ser PO geralmente ¢ um trabalho de tempo integral (Pichler, 2010). Pode-se
ressaltar que a tarefa mais importante do PO € tomar uma decisdo sobre o que ndo deve ser
priorizado, e tirar as consequéncias dessa deciséo.

Abordagens ageis de desenvolvimento de software tém sido propostas para lidar com
mudancas constantes nos requisitos do projeto. No Scrum, segundo De Souza et al. (2022), o
PO gerencia tais mudancas para que o software desenvolvido traga valor significativo para os
clientes. No entanto, existem riscos potenciais envolvidos nas responsabilidades do PO que, se
néo forem gerenciados adequadamente, podem levar ao fracasso do projeto e perdas financeiras
significativas.

De acordo com Hannay et al. (2017), o valor para o cliente € o mantra na gestao
agil. O PO esté envolvido ao longo do caminho, e 0s atrasos sdo priorizados, com o melhor
das inten¢des para maximizar o valor do negdcio antecipadamente e eliminar o desperdicio.
No entanto, ainda segundo os autores, em muitos projetos de desenvolvimento de TI, a
perplexidade permanece quanto a forma de expressar o valor do negdcio nas decisdes de
processo e no sistema entregue.

Em linhas gerais, a disponibilidade do cliente é importante, uma vez que as mudangas
nas necessidades que estdo sendo determinadas diretamente por ele podem acelerar o projeto,
bem como priorizar as suas necessidades, criando incrementos de valor mais elevados.
Entretanto, a indisponibilidade do cliente na tomada de decises do projeto é um problema,
ja que o contato continuo com a ST gera custos para a organizacdo que solicitou o software
(Inayat et al., 2015; Curcio et al., 2018; Elghariani & Kama, 2016).

Destaca-se que o0 processo scrum apresenta 5 atividades, sendo elas: a reunido de
planejamento da sprint, a sprint, o scrum diario, e a revisdo da reunido da sprint. A reunido de
planejamento da sprint ocorre entre o time scrum, o Scrum Master, e 0 Product Owner. Tais
encontros ocorrem em dois momentos. No primeiro deles, duas atividades principais
acontecem: primeiro, o grupo define o backlog de produto, que condiz com uma lista basica
dos requisitos do projeto. Logo ap06s, a equipe determina o objetivo da sprint, que condiz com
o resultado formalizado. No segundo momento da reunido, o foco das atividades esta na criagdo

do Sprint Backlog propriamente dito.
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O framework Scrum permite o fornecimento de iteragdes regulares (sprints) com valor
para o cliente. O processo é construido sobre o trabalho em equipe, recebendo feedback
frequente e uma comunicacéo transparente dentro da equipe e da empresa, assim como para o
cliente. O processo ocorre em ciclos regulares, geralmente entre 2 e 4 semanas (Paasivaara et
al., 2008). A vantagem das sprints é a regularidade. ao final de cada sprint, durante a ceriménia
de sprint review, a entrega combinada € verificada de acordo com a defini¢do de pronto e, se
necessario, ajustado de acordo com a priorizacdo estabelecida pelo PO. Outra caracteristica
relevante é a melhoria continua do processo, pois ao final de cada sprint e apds a reunido de
sprint review, deve ser realizada a reunido de retrospectiva, cujo objetivo € avaliar pontos
positivos e avaliar quais acdes sdo necessarias para corrigir os pontos negativos.

Para Cervone (2011), as vantagens de uma abordagem baseada em Scrum esta em sua
simplicidade. Dentro de um projeto agil, os papéis estdo claramente definidos. Os recursos
podem ser desenvolvidos e testados em ciclos curtos de iteracdo. Cada um dos membros da
equipe possui grande responsabilidade pela sua parte do projeto. Os métodos de gerenciamento
agil de projetos impdem comunicacdo extensiva, que ajuda as equipes a se organizarem de
forma mais eficaz. Logo, isso pode levar a uma maior produtividade para todos os envolvidos.

Enfim, Scrum é um framework iterativo para o gerenciamento de projetos de software
de acordo com os principios ageis. Ele permite que as equipes entreguem os recursos adequados
no prazo, no orcamento e com a qualidade solicitada, sempre se adaptando as novas exigéncias
do negdcio, além de proteger as equipes de interrupc¢des improdutivas ao seu fluxo de trabalho
(Kevin Sungkur & Ramasawmy, 2014). Logo, a partir do trabalho com enfoque na equipe e na
participacdo efetiva do cliente, ha uma promoc¢do na melhoria da comunicag¢do e maximiza o
apoio de todos, promovendo uma sensacao agradavel com aquilo que estdo fazendo, gerando
um aumento de produtividade.

De acordo com Bambauer-Sachse e Helbling (2021), os funcionarios com contato direto
com o cliente precisam aprender a se comunicar adequadamente com seus clientes, identificar
as suas necessidades e interpretar as suas reacdes ao longo do processo. Ainda segundo 0s
autores, investir em melhorias consideraveis de processo leva a uma melhoria mais substancial
na satisfacdo do cliente do que simplesmente mudar de uma abordagem de gerenciamento de

projetos orientada a planos para uma abordagem de gerenciamento de projetos agil.
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3 Procedimentos metodoldgicos

O método utilizado nesta pesquisa foi o estudo de caso que, de acordo com Goode e
Hart (1975), trata-se de uma forma de organizar os dados, preservando o carater unitario do
objeto social estudado. Geralmente, essa abordagem inclui o desenvolvimento dessa unidade,
que pode ser uma pessoa, uma familia ou outro grupo social, um conjunto de relagdes ou
processos, ou mesmo, uma cultura.

Yin (2005) elenca seis fontes de evidéncias que séo utilizadas para a realizagdo de um
estudo de caso: documentacdo, registros em arquivos, entrevistas, observacado direta,
observacao participante e artefatos fisicos. Além dessas fontes, Yin (2005) também observa que
inimeras outras podem servir de base para pesquisa, incluindo filmes, fotografias, histdrias de
vida, entre outras.

Este artigo utilizou como fontes de evidéncia a observacdo direta, a entrevista e 0s
registros bibliograficos concernentes ao tema pesquisado. Em linhas gerais, o artigo condiz com
um estudo qualitativo descritivo realizado a partir da aplicacdo de uma entrevista qualitativa
semiestruturada junto de um gestor de projetos de desenvolvimento de uma empresa na area de
software de Gestdo de Transporte localizada na cidade de Maringa, estado do Parana.

Como o nome sugere e, segundo informacgdes da prépria empresa, ela atua com o
desenvolvimento de software no segmento da logistica empresarial, promovendo solugdes na
area de controle de entregas, emissdo de notas fiscais, gestdo de frotas e transportes,
rastreamento de veiculos, agendamento de cargas e descargas, entre outros servi¢os. O caso foi
selecionado por acessibilidade.

A coleta de informacgdes ocorreu nas dependéncias da propria empresa, com a
participagdo direta do gerente de projetos. Como mencionado, utilizou-se a entrevista
qualitativa semiestruturada. Com relagdo aos roteiros de entrevista semiestruturada, Richardson
(2017) aponta que ela se aproxima mais de um dialogo, focado em um assunto especifico, do
gue de uma entrevista mais formalizada. 1sso porque, esse tipo de roteiro deve desdobrar-se em
indicadores fundamentais que contemplem a abrangéncia das informacdes esperadas. Desse
modo, o roteiro para uma entrevista semiestruturada deve ser elaborado com vistas a permitir
flexibilidade na conversacdo, com o intuito de facilitar a obten¢do de novos temas angariados
pelo pesquisado, desde que sejam de relevancia para a pesquisa.

A referida entrevista, com duracdo aproximada de 2 horas, foi realizada nas
dependéncias da propria empresa, tendo como suporte a utilizagdo de um protocolo de pesquisa
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composto por 14 questdes abertas. Os questionamentos foram realizados a partir de questoes
gerais sobre o framework Scrum, apontamentos gerais sobre pape€is, processos e artefatos
utilizados, encerrando com algumas consideracdes gerais que se fizeram necessarias perante as
discuss@es ocorridas. Buscou também evidéncias suficientes para investigar o valor percebido
pelo cliente na gestdo de projetos a partir do Scrum como metodologia &gil de desenvolvimento
de softwares.

De acordo com Yin (2005), ao estabelecer um protocolo define-se a questdo da pesquisa,
as fontes de informacéo e as questdes que serdo respondidas pela pesquisa. Observa-se que 0
protocolo de estudo de caso prevé que questdes levantadas ndo serdo direcionadas aos
entrevistados, mas sim ao préprio pesquisador, com o objetivo de fornecer-lhe um guia de
obtencdo de um conjunto de evidéncias necessarias e suficientes que respondam as questbes do
protocolo.

A pesquisa foi realizada mediante a utilizacdo de um equipamento eletrénico para fins
de gravacgdo. Optou-se por esta pratica para que o entrevistado se sentisse mais a vontade na
troca de informacdes durante a realizacdo da pesquisa. Posteriormente, a entrevista passou por
uma transcricdo digital para ndo perder nenhuma informacéo importante ao contetdo do artigo.

Considerando as fontes utilizadas no presente artigo, a triangulacdo de métodos e dados
também foi utilizada para facilitar a anélise de contetdo. Essa técnica de triangulacdo permite
que o pesquisador utilize diferentes métodos de pesquisa, como andlises qualitativas e
guantitativas, para o estudo de um mesmo fenémeno.

Com o resultado transcrito e a utilizacdo da literatura sobre metodologias ageis, pode-
se alcancar informacdes de qualidade efetiva diante dos objetivos angariados neste trabalho.
Foi justamente a partir dessas informacdes que os resultados do estudo de caso foram
compilados, bem como a discusséo realizada e, consequentemente, a conclusdo efetivada. Na

sequéncia, estdo contemplados os resultados.

4 Apresentacao dos resultados

A empresa LS, alvo do estudo de caso, esta localizada na cidade de Maringa, interior do
estado do Parand, considerada como um centro de exceléncia no desenvolvimento de softwares,
sendo também sede de um Arranjo Produtivo Local (APL) nesta area, com reconhecimento
nacional. E importante ressaltar que atualmente a empresa faz parte do Software By Maringa,

que é uma entidade de classe que congrega empresas de desenvolvimento de software que
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objetiva a busca da melhoria na qualificacdo e no desenvolvimento das empresas de software e
de seus colaboradores.

A empresa foi fundada em 2005, e tem foco na area de Gestao de Transportes (logistica),
buscando comprometimento com a qualidade de seus Sistemas de Gestdo. A sua missdo é
“oferecer solugdes de valor para o segmento de transportes no apoio a decisdo gerando
riquezas a todos os envolvidos”. O quadro de colaboradores contempla profissionais
qualificados, programadores, consultores e administradores, onde, juntos, desenvolvem
pesquisas para desenvolver softwares customizados para cada empresa em seus variados
segmentos.

O foco da LS é o desenvolvimento de Sistemas de Gestdo Corporativo, direcionados a
operadores logisticos, empresas com frotas proprias, transportadoras, entre outros segmentos.
Atualmente, a empresa nao oferece nenhum software de prateleira, pois todos os seus produtos
séo customizados.

Destaca-se que no primeiro semestre de 2015, a LS recebeu a certificagio MPS-BR,
nivel F. Trata-se de um programa mobilizador para melhorar a capacidade de desenvolvimento
de software nas empresas brasileiras. Essa certificacdo leva em consideracdo normas e modelos
reconhecidos internacionalmente, além das boas praticas da engenharia de software e as
necessidades de negdcio da industria de software nacional.

Em suma, a empresa LS acredita que a integracdo tecnolégica de todos os setores de
uma empresa aperfeicoa a cadeia produtiva para obter melhores resultados, proporcionando

vantagem competitiva.

4.1 Aplicabilidade do Framework Scrum

Segundo o gestor de projetos, em funcdo das necessidades da empresa, a direcdo
realizou algumas adequacdes no que tange a aplicacdo do framework Scrum. A organizacao
trabalha com projetos mensais, realizando sprints no meio e no final do periodo (15 e 30 dias,
respectivamente), salvo em situagdes especificas, como nas solicitacfes de 6rgdos do governo.
A empresa executa um unico projeto por periodo, de tal forma que eles sdo mensais, isto e,
geralmente o projeto é executado do primeiro dia até o ultimo dia Gtil do més. Logo, um projeto
tem inicio imediatamente apds o término de outro, e assim sucessivamente. A empresa

apresenta um backlog de produto bem extenso (fila).

Revista de Gestéo e Projetos — (GeP)

159 13(3), set./dez. 2022


https://periodicos.uninove.br/index.php?journal=gep&page=index

=
S’Q‘ib e~ Carneiro, R. A, Martens, M. L., Garcia, V. M. B., & Gonzales, E. D. R. S. (2022, set./dez.). O valor
percebido pelo cliente na gestdo de projetos de software, utilizando o Framework Scrum

De acordo com Kevin Sungkur e Ramasawmy (2014), as praticas do Scrum requerem
uma estreita colaboracdo entre o Product Owner (PO), o Scrum Master (SM) e a equipe Scrum
(ST). O envolvimento do cliente ativo é crucial, desde o inicio até a entrega do software, de
modo que uma melhor visibilidade do processo de desenvolvimento € obtida. Na pratica do
Scrum, a LS possui um PO, um SM, quatro pessoas responsaveis pelo time de desenvolvimento,
duas pessoas representam a equipe de suporte (suporte interno representado pelo diretor e um
subordinado), além de 4 pessoas representando a equipe de consultoria e implantacdo (que se
desloca até o cliente). Apos a certificacdo MPS-BR, a empresa passou a contar com um analista
de qualidade (responsavel em verificar se 0s processos estdo sendo seguidos conforme a
documentacdo). Desta forma, percebe-se que a aplicacdo e o funcionamento do framework
Scrum ocorre mediante o envolvimento de 13 colaboradores.

Segundo Kevin Sungkur e Ramasawmy (2014), o PO representa as partes interessadas
ou clientes. Seu papel é o de comunicar com 0 SM e com a equipe, que é composta tipicamente
de cinco a nove pessoas, numero este que é composto principalmente de desenvolvedores de
software. Na empresa, em tempo integral, o PO detém a funcédo de gerente de projeto de clientes,
e ele ndo tem ligacao alguma com o gerente de produto.

Para a realizacdo do projeto, a empresa faz uso de cerimdnias onde ha o envolvimento
do PO, do SM e do ST. Para Schwaber e Beedle (2001), a reunido scrum diaria normalmente
leva 15 minutos, durante a qual, cada membro da equipe responde a algumas perguntas Scrum.
No caso da empresa em analise, para cada projeto, um unico PO. Essa reunido serve para fazer
0 levantamento das necessidades, priorizar as solicitacbes e definir a sequéncia que o PO
estabeleceu. Destaca-se que antes da reunido de priorizacdo é definido um cronograma de
entrega. O ST faz uso do planning poker em suas atividades, que é uma técnica estimativa cujo
objetivo é permitir que todos os envolvidos estejam comprometidos na implementacdo do sprint
para que juntos possam chegar a um indicador comum para o time.

A equipe de desenvolvimento ndo tem contato com o cliente em si. Na verdade, o cliente
do ST é a equipe de suporte, bem como a equipe de consultoria e implantacdo da empresa, onde
0 PO é o seu lider. Quando a equipe de desenvolvimento precisa realizar alguma apresentacéo,
ela o faz diretamente para a equipe de consultoria e suporte. Logo, a apresentacao para o cliente
final (apos homologagéo) também é realizada pela equipe de consultoria.

Sempre que necessario, a empresa substitui 0 PO em funcdo de possiveis interesses

apresentados nessa funcdo. Responsavel pela verificagdo do valor percebido pelo cliente, com
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a chegada da solicitacdo, o PO faz uma priorizacdo das a¢des. O SM também pode estimar a
tarefa, rejeitando-a ou ndo, além da possibilidade de pedir remogdes. Se estiver tudo correto, a
situacdo € encaminhada para o PO, este a prioriza de acordo com a necessidade da empresa
solicitante (cliente final), conversando com o suporte se houver necessidade.

A funcdo do SM é desempenhada pelo préprio gerente de projetos de desenvolvimento
(ou gerente de producdo), sendo responsavel pela coordenacdo, distribuicdo das tarefas e
subsidio de informaces, além de facilitar e gerenciar conflitos no sentido de a equipe
desenvolver o produto com a maior eficiéncia e eficacia possivel. E ele quem negocia com o
PO, realizando os controles das cerimonias dentro do sprint de um projeto. O SM também
negocia com a equipe de desenvolvimento, sendo uma espécie de filtro junto a outros
envolvidos com o processo. Para Oliveira e Lima (2012), o SM é quem garante que tudo esteja
sendo seguido em todos os seus fundamentos, tendo como responsabilidades a remocdo dos
impedimentos, a melhoria da produtividade do ST, a promocdo da comunicagéo e a protecdo
do time de interferéncias externas.

Em se tratando do ST, a empresa ainda trabalha com duas equipes de desenvolvedores
(desktop e web), contudo ela esta unificando ambas as equipes aos poucos. A sua pretensao é
unificar o conhecimento de ambas nas areas e formatar uma Unica equipe. Atualmente, a LS
nao tem mais um “testador” para os seus produtos finais. A propria equipe que produz o produto
tem a incumbéncia de entrega-lo funcionando, e em condicdes de uso. E importante ressaltar
gue ndo existe um lider especifico dentro do ST.

Aindaem relacdo ao ST, esta equipe tem bastante liberdade na realizacéo de suas tarefas.
Na verdade, ela sabe qual é a ordem das tarefas em funcdo de suas prioridades. Se houver
alguma davida, eles buscam sana-la. Em caso de duvida técnica, recorre-se aquele integrante
da equipe que tem mais experiéncia no assunto. Para duvidas mais genéricas, a equipe busca o
SM. O importante é que no final do sprint todas as tarefas estejam entregues, agregando valor

as necessidades do cliente final, caso contrario, deve-se negociar com o PO.

4.2 Contribuicdo do scrum na transparéncia, inspecao e adaptacao nos projetos

Para a LS, como o Scrum é um framework aberto para todos, os envolvidos tém como
visualizar o andamento do projeto, promovendo transparéncia no processo. Em um estudo de
Mchugh, Conboy e Lang (2012), os autores descobriram que 0os métodos ageis promovem maior

confianca, aumentando assim a transparéncia, a prestacdo de contas, a comunicacao, a partilha
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de conhecimentos e feedback. Todas as equipes ageis que foram pesquisadas no trabalho desses
autores concordaram que a utilizagdo das praticas ageis proporciona maior transparéncia e
visibilidade nos seus projetos, tanto dentro da equipe quanto na organizagdo como um todo.
Com isso, a empresa consegue medir a produtividade de seus colaboradores mediante suas
entregas.

Apesar da empresa estudada ainda ndo possuir indicadores especificos por colaborador,
ela tem condicGes de levantar tais informac6es: nem sempre o colaborador mais rapido € melhor
que outro mais lento. A inspecdo na empresa € realizada periodicamente para cada projeto,
envolvendo nessa tarefa tanto o PO quanto os stakeholders. No periodo de 30 dias (onde
ocorrem os dois sprints), a empresa realiza um monitoramento a cada 15 dias. Havendo algum
contratempo, hd uma negociacdo junto ao PO para rever o atendimento da necessidade do
cliente (valor).

A medida que o projeto é executado, ele pode sofrer qualquer tipo de modificacéo,
demonstrando uma adaptacdo a circunstancia. O desenvolvimento &agil de software abrange
metodologias caracterizadas por uma disponibilidade continua para perceber rapidamente a
mudanca, sendo proativa ou reativa em aceitd-la, aprendendo com ela, e contribuindo
simultaneamente para o valor do cliente (Van Waardenburg & Van Vliet, 2013). Quando isso,
0 gestor de projeto recebe uma solicitacdo de mudanca e, junto do PO, adapta a situacdo em
busca do melhor resultado para o cliente. Essas mudangas podem ocorrer tanto por motivos
internos (situacOes atreladas aos desenvolvedores), quanto por motivos externos (algum
conhecimento insuficiente para com uma parte do produto a ser desenvolvido).

Em linhas gerais, a abordagem de gerenciamento &gil de projetos promove uma acao
mais direta, flexivel, iterativa e com menos intervencdo gerencial para produzir inovacdo
superior e valor para o cliente (Arefazar et al., 2022; Conforto et al., 2014). A orientacao para
0 mercado é uma orientacao estratégica que visa criar e entregar valor superior aos clientes em

busca de vantagens competitivas no mercado (Guo et al., 2019).

4.3 Envolvimento do PO com o ST

O PO, junto da equipe de suporte e da equipe de consultoria, é tratado pela empresa
como a linha de frente com o cliente final do projeto (solicitante). Ele tem como qualificacédo
0s seguintes atributos: formado em informatica, com experiéncia em consultoria, além de know

how em regra de negdcio. Entretanto, ele ndo tem nenhuma certificacdo na funcéo, pois 0s
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unicos que tém certificacdo na empresa sdo o gestor de projetos e o desenvolvedor sénior
(certificagcdo ScrumMaster pela ScrumAlliance).

Existe muita discuss@o a respeito da busca da melhor certificacdo agil. Muitos eram
adeptos a certificagdo Scrum Alliance. Outros apoiavam a certificacdo Scrum.org. Entretanto,
com o objetivo de unir suas forgas e minimizar essas diferencas, houve a criagédo de um padréo
unico para o Scrum, denominado de SCRUMGuides.org (Schwaber & Sutherland, 2013).

E importante destacar que, na relacdo do PO junto ao ST, a comunicagio ocorre apenas
na forma verbal, sem nenhum tipo de documentacdo. Existe uma liberdade nesse sentido, pois
os colaboradores (inclusive o PO) se encontram no mesmo ambiente de trabalho, permitindo
melhor comunicagdo entre eles. E perceptivel que a empresa busca evitar muita formalidade
nesse sentido, pois a questdo € fazer a coisa acontecer, entregar o produto no prazo, funcionando
e com qualidade.

A partir dessa analise, fica evidente a importancia da comunicagdo no que diz respeito
ao projeto. Segundo Parker et al. (2017), ha evidéncias claras que mostram a relevancia de uma
comunicacdo eficaz ao executar uma intervencdo para buscar a melhoria do desempenho da
equipe. Em particular, entender a necessidade das partes interessadas é primordial, permitindo
desenhar uma estratégia de comunicagdo. De acordo ainda com os autores, cada fase de uma
intervencdo baseada em projeto requer diferentes estilos de comunicagéo.

Atualmente, a autoridade da LS se encontra centralizada no gerente de projeto e ndo no
PO, pois ele acaba sendo o facilitador da equipe (enquanto SM). Na verdade, o PO e 0s
desenvolvedores estdo dispostos no mesmo nivel. Para que tudo isso ocorra, 0 apoio da alta
geréncia é fundamental, sendo isso muito evidente em relacdo a LS. Muitas duvidas acabam
sendo sanadas junto a proprietaria da empresa pelo fato de ela ser a responsavel pelo
desenvolvimento da ferramenta.

Na relacdo entre PO e desenvolvedores, a colaboracdo entre eles flui naturalmente, salvo
em raras situacdes que envolvam problemas de personalidade. Independentemente dessa
frequéncia, o gerente de projeto sempre se envolve para minimizar tais problemas. Como ele
fica na mesma sala onde o PO e os desenvolvedores se encontram, facilmente ele tem acesso a
qualquer ocorréncia.

E importante ressaltar que o tipo de produto que é produzido pode influenciar no nivel
de stress dos colaboradores. Sistemas mais complexos certamente estardo mais sujeitos ao

aumento deste nivel em detrimento a sistemas mais “tradicionais”. Isso ¢ pontuado no final
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(sprint de retrospectiva) por meio de um debate, em que s&o disponibilizadas informacges sobre
0s pontos de melhoria, 0s pontos negativos, 0s pontos positivos daquele sprint, e a verificagéo
da necessidade de treinamento para potencializar o conhecimento da equipe.

O trabalho executado pelos colaboradores da empresa com ciclos mensais e entregas
quinzenais possibilita a inser¢do de novos requisitos no projeto de forma continua. Quando ha
muita coisa a se produzir, o gestor de projeto promove “quebras” para coisas mais simples, o
que traz facilidades para a equipe de desenvolvedores. O planejamento, estimativa e controle
de mecanismos de modelos de processos ageis dependem significativamente de um conjunto
fixo de tarefas que deve ser estabelecido para cada sprint (Grapenthin, 2015). Isso traz um
impacto significativo sobre o fator motivacional dos envolvidos, pois segundo a empresa,
guanto mais particionado for o projeto, maior sera a motivacdo da equipe para a sua realizagéo.
Projetos grandes e com entregas demoradas podem desestimular os envolvidos e, por

conseguinte, prejudicar o resultado final do projeto.

4.4 A valor percebido pelo cliente no processo

A LS tem a percepc¢do de que o uso do framework Scrum contribui positivamente no
atendimento e na busca da qualidade para o seu cliente, sempre com a pretensdo de agregar
valor perceptivel no produto final. Problemas podem ocorrer na fase intermediaria, que pode
surgir entre a transformacao daquilo que o cliente realmente deseja para aquilo que seréa de fato
construido. Destaca-se aqui a necessidade no detalhamento méximo da informag&o. Bergadano
et al. (2014) destacam que as metodologias ageis de desenvolvimento regulam a interacao entre
clientes e desenvolvedores. Segundo os autores, elas reconhecem a importancia de um fluxo
continuo de comunicacao entre os participantes do projeto. Tal fluxo deve compreender toda a
duracdo desse projeto e ndo deve ser limitado apenas as primeiras fases.

Segundo a empresa, as possiveis falhas junto do cliente incorrem de trés causas distintas:
(1) auséncia de um posicionamento adequado do cliente junto a sua solicitacao, (2) o PO deixa
de expor algum detalhe importante para o projeto, e (3) quando o préprio time de
desenvolvedores ndo compreende muito bem algumas das tarefas. Pelo historico da LS, a
segunda causa € a mais recorrente. Segundo Parket et al. (2017), o PO desempenha um papel
essencial durante todo o ciclo de vida do projeto, com a responsabilidade de gerir os requisitos

e assegurar que o software traz um valor significativo para os clientes.
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Para evitar tais falhas, a empresa pratica algumas acgdes: um dia antes da entrega da
sprint, existe uma reunido (chamada de cerimdnia de homologacéo), em que o PO analisa a
apresentacdo e identifica a auséncia de algo. A empresa busca o atendimento da necessidade do
cliente, e se isto ndo for entregue, ndo ha continuidade no processo diante da possibilidade de
surgimento de um problema (isso pode baixar a nota da empresa). Se deixasse para fazer a
averiguacdo apenas no final (caracteristica tipica dos projetos tradicionais), certamente néo
daria tempo para converter a situacao.

Mensalmente, ocorre uma reunido na LS onde sdo apontados alguns indicadores.
Geralmente ela ocorre na metade do més, pois isso promove condi¢Oes e tempo habil para
geragdo de algumas meétricas, tais como: consultoria, comercial, suporte (PO). Existe também
uma pesquisa de satisfacdo que é avaliada pelo cliente final ap6s recebimento do produto. A
pretensdo dessa pratica € permitir averiguar se o valor percebido pelo cliente com o produto
(durante e ao final de todo o processo) teve efetividade. Nesse caso, hd uma pessoa responsavel
pelo questionamento sobre a qualidade do produto da empresa, que se utiliza de liga¢Ges para
alguns clientes, bem como de e-mails, contato direto com o usuario, ou até mesmo, junto ao
diretor da empresa (solicitante do produto).

Por sua vez, o cliente final atribui a sua nota de acordo com o produto, e na reunido
junto da empresa, essas notas (indicadores) sdo apresentadas. E importante ressaltar que cada
departamento da empresa possui metas especificas para serem cumpridas (nimero de bugs
registrado em um periodo, quantidade de hora para novas funcionalidades, capacitacéo, e assim
por diante). A empresa também adota um sistema de bonificacéo pelo qual o colaborador recebe
uma gratificacdo caso o seu departamento alcance as metas estipuladas.

E suma, a LS trabalha a favor do cliente final, pois se esse identificar algum problema,
entdo ha necessidade de analisar os fatores internos para identificacdo da causa do problema.
Existem as avaliacGes parciais e uma avaliacdo final por parte do cliente do projeto para
verificar o seu grau de satisfacdo. A avaliacdo durante o projeto é realizada pela equipe interna
(mediante as métricas estipuladas pela empresa). O cliente somente pode avaliar a qualidade do
produto quando da sua utilizacao, isto €, quando ele é entregue definitivamente para o uso. Esse
foco na qualidade do processo ndo apenas melhora a satisfacdo do cliente, mas também otimiza
a experiéncia geral do cliente e pode apoiar o sucesso a longo prazo da organizacéo (Witell et
al., 2020).
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5 Discussao dos resultados

Apo6s confrontar informagdes entre o funcionamento do framework Scrum de acordo
com a literatura e a forma com que este método &gil € aplicado em uma empresa de software
do interior do Parand, na area de Gestdo de Transporte, chegou-se em algumas constatacdes.
No geral, relata-se que o produto resultante de um projeto que é executado a partir da ado¢édo
do Scrum pode promover maior valor ao cliente final e, consequentemente, melhoria na
qualidade a partir do seu envolvimento junto a producédo do produto.

Para facilitar a compreensdo, as conclusdes oriundas deste estudo foram subdivididas
em dois momentos. No primeiro, é destacado as a¢des praticadas pela empresa de software que
segue a risca algumas particularidades da metodologia Scrum em alinhamento com a literatura.
No segundo momento, sdo pontuadas algumas contradices, isto €, itens que a empresa ndo pde
em pratica de acordo com os apontamentos evidenciados pela literatura. Ao final, contemplam-

se uma concluséo seguida de algumas sugestdes para trabalhos futuros.

5.1 Alinhamento com a literatura

De acordo com Sommerville (2007), as metodologias ageis compartilham um conjunto
de principios comuns, sendo eles: o envolvimento do cliente, a entrega incremental, o foco nas
pessoas € ndo em processo, a aceitacdo de mudancas, e a manutencdo da simplicidade. A
empresa atende a todos esses principios com uma pequena ressalva no primeiro item que sera
mais bem detalhado adiante (item 5.2).

Massari (2014) deixa evidente que o framework Scrum é regido por trés pilares distintos,
sendo eles: transparéncia, inspecdo e adaptacdo. A empresa em estudo atende todos os pilares
a partir da aplicacdo da metodologia, pois a sua equipe tem visibilidade no andamento do
projeto, com processos inspecionados dentro de uma frequéncia controlada, e permitindo
adaptacdes ao longo do seu desenvolvimento, com claras possibilidades de mudancas ao longo
do projeto.

A literatura é muito clara quando relata que o processo deve ocorrer em ciclos regulares,
e que geralmente eles ndo ultrapassem um intervalo de 30 dias. O Scrum estrutura um projeto
a partir de uma serie de iteracdes que duram de uma a quatro semanas (Schwaber, 2004). No
caso da empresa, essa regularidade estd presente, de tal forma que a entrega acontece
exatamente nesse periodo, com uma revisdo (sprint) alocada exatamente na metade desse prazo

(15 dias). Essa regularidade promove condicdes favoraveis para a empresa, pois com tais
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verificagBes os ajustes podem ocorrer até o final do processo, e o atendimento do cliente final

é realizado com maior precisao.

5.2 Gaps e possibilidades de melhoria no alinhamento com a literatura

Conforme relatado no estudo, o contato junto ao cliente final (solicitante do projeto)
pode ocorrer via equipe de suporte e equipe de consultoria e implantacdo. Nesta Ultima, o PO é
o0 responsavel pela equipe, o que o torna soberano nas decisdes finais. Desse modo, destaca-se
que tais contatos vao ao encontro daquilo que é relatado na literatura. Assim, de acordo com
Sverrisdottir et al. (2004), o PO € constituido por uma Unica pessoa, € ndo um grupo de pessoas,
pois ele é o representante de todos os interessados para o projeto.

Nesse mesmo sentido, significa dizer que a necessidade do cliente pode ser comunicada
para varios canais representantes da empresa. Como a empresa ostenta uma equipe de suporte
(2 representantes) e uma equipe de consultoria e implantacdo (4 representantes) em contato
direto junto ao cliente final, h4 possibilidades da comunicagdo se tornar truncada, pois seis
pessoas podem, simultaneamente, ter acesso e/ou solicitar informagdes junto ao cliente final
(seja no inicio ou durante o projeto). Na verdade, isso pode provocar a auséncia de alguma
informacdo importante e, consequentemente, impactar no resultado final do projeto. Reforca-
se aqui a afirmacdo de Bambauer-Sachse e Helbling (2021), que destacam que os funcionarios
com contato direto com o cliente precisam aprender a se comunicar adequadamente com seus
clientes, identificar as suas necessidades e interpretar as suas reacdes ao longo de todo o
processo.

Ainda segundo a literatura, o time de desenvolvedores (ST) deve ser composto de 5 a
10 pessoas trabalhando no projeto em tempo integral. De acordo com Paasivaara et al. (2008),
0 numero de pessoas em cada equipe varia entre os projetos de libertacdo e iteracdes,
principalmente porque diferentes versdes enfatizam diferentes mddulos. Segundo os autores, 0
tamanho da equipe varia de dois a nove pessoas.

Além disso, destaca-se ainda que o papel de lideranca na equipe néo deve ser fixo, com
possibilidades de mudancas de acordo com as necessidades especificas da empresa. No
desenvolvimento &gil, segundo Moe et al. (2009), a lideranca € partilhada, e decisGes
importantes sobre o que fazer e como fazé-las sdo realizadas por meio de um processo iterativo

que envolve muitas pessoas e que influenciam uns aos outros, e ndo apenas uma unica pessoa.
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Na organizacdo em analise, 0 ST é composto por apenas quatro colaboradores. O mais
importante é frisar que ndo existe nenhum papel de lideranca dentro da equipe de
desenvolvedores, pois este é representado pelo Scrum Master. Quando a equipe e os lideres da
equipe compartilham a lideranga, ela é transferida para a pessoa com a chave de conhecimentos,
competéncias e habilidades relacionadas com as questdes especificas que enfrentam a equipe a
qualquer momento (Pearce, 2004).

A literatura aponta que os métodos ageis védo ao encontro daquilo que é de valor para o
cliente. Isto é, a qualidade do produto requerido dependera do seu envolvimento junto a
producdo da empresa. Conforme Nerur et al. (2005), em desenvolvimento &gil de software,
desenvolvedores trabalham em pequenas equipes com clientes que representam os usuarios do
sistema. Os recursos a serem implementados em cada ciclo de desenvolvimento sdo decididas
conjuntamente pelo cliente e o resto da equipe de desenvolvimento. Ainda de acordo com o0s
autores, a tomada de decisdo colaborativa, envolvendo as partes interessadas com diversas
origens e objetivos €, portanto, uma caracteristica do desenvolvimento &gil.

No caso da LS, ficou evidente que ela atende apenas um projeto por periodo (projetos
mensais), de tal forma que se outras demandas surgirem nesse intervalo, a empresa nao
conseguira atendé-lo. Nao é sem motivo que a empresa destaca que o seu backlog de produto é
bem extenso, gerando grandes filas. Numa projecao otimista de aumento de demanda no curto
prazo é provavel que a empresa tenha algum tipo de problema por conta do ndo atendimento de
todos os clientes que solicitem novos projetos.

Apesar de ndo ser uma informacdo em evidéncia, Pichler (2010) menciona que o PO
deve ser qualificado e de facil acesso para que a equipe seja capaz de entregar 0 projeto de
acordo com aquilo que foi solicitado. Por sua vez, o que foi percebido é que o PO da empresa
objeto de estudo ndo tem uma certificacdo especifica para sua funcdo, mesmo com outros
atributos que o destacou para assumir o referido cargo.

Segundo relato, o histérico da empresa estudada demostra que a maior causa de falhas
na comunicagao ocorrida junto do cliente final acontece quando o PO deixa de expor algum
detalhe importante para o desenvolvimento do projeto. Segundo Kevin Sungkur e Ramasawmy
(2014), tanto o PO quanto a equipe de suporte e de consultoria tém contato direto com o cliente,
sendo o PO soberano. Para a empresa, 0s motivos dessa intermediacdo junto ao cliente estdo
nos fatores praticidade e responsabilidade. Muitos clientes da empresa ndo sabem o que querem,

e dai esse intermediario facilita o levantamento da informac&o.
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6 Consideracdes finais

Ao final da pesquisa ficou perceptivel que a empresa faz uso do framework Scrum por
ter consciéncia sobre a qualidade que esse método &gil promove diante da entrega de um
produto para o seu cliente final. Isto é, ela tem a percepcdo de que esta metodologia promove
melhor contato junto ao seu solicitante, maximizando o seu valor percebido e, como
consequéncia, o projeto resultante sendo alcangado com maior efetividade.

Dentre os problemas identificados e anunciados nas discussdes supracitadas, pode-se
reforcar que a maior falha identificada reside na possibilidade do surgimento de ruidos no
principio de todo o processo, e que podem perdurar nos proximos contatos também. Como se
presenciou a participagdo de varios atores, alem do PO, no contato junto do cliente solicitante
do projeto, entdo h& de se constatar que essa forma de interacdo pode ndo surtir uma
comunicacdo efetiva entre as partes e, por conseguinte, um detalhamento ideal da qualidade
esperada da informacdo. Unindo a essa situacdo posta, a auséncia de uma certificacdo do PO,
nessa fungdo, também pode ser um quesito a mais que corrobora com uma possivel ineficiéncia
no manuseio das informagdes corretas e de extrema necessidade para alimentar a todos 0s
envolvidos no processo de estruturacdo de um projeto.

Enfim, apesar das falhas identificadas, fica evidente que a empresa estudada busca o
atendimento de seu cliente final, sempre disposta a analisar os fatores que a levam na causa do
problema. Evidencia-se que a empresa tem a incumbéncia de entregar o produto ao cliente
dentro do prazo estipulado, em perfeitas condi¢des de uso. Logo, constata-se no estudo
realizado que o framework Scrum utilizado em sua esséncia pode contribuir favoravelmente na
qualidade do produto solicitado e, por fim, no valor percebido pelo cliente solicitante do projeto.
Isso ficou evidenciado junto as palavras do proprio gestor de projetos que foi entrevistado.
Significa dizer que, quando bem empregada, o valor percebido pelo cliente é tido como um
meio valioso para a concretizacdo de um projeto a partir da utilizacdo do framework Scrum.

Em se tratando de limitacGes de estudo, o referido trabalho apresenta apontamentos
merecedores de aten¢do. Em primeiro lugar, trata-se de um estudo de caso Unico. Significa dizer
que os argumentos utilizados e destacados aqui podem néo refletir a realidade de outras
empresas do mesmo segmento. Além disso, condiz com uma empresa de pequeno porte. 1sso
também tem uma influéncia representativa, uma vez que outras organiza¢des, mesmo que seja
desse mesmo segmento, porém, de porte diferente (maior ou menor), podem apresentar uma

combinacéo de fatores diferentes dos que foram trabalhados e argumentados neste estudo.
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Por fim, por se tratar de um caso escolhido por acessibilidade, € provavel que, em algum
momento, algumas variéveis trabalhadas neste estudo poderdo néo refletir da mesma forma em
outras empresas, 0 que desponta para a necessidade de outros estudos, necessitando de uma
analise detalhada das variaveis envolvidas nesse mesmo contexto, e posterior conclusao de tal
investigacao.

Como sugestdes para trabalhos futuros, este estudo poderia ser realizado com um
nimero maior de empresas (multicasos) da area de software para um levantamento mais
completo de informacdes e uma constatacdo mais precisa diante da literatura do assunto. Outras
areas (prestacdo de servigos e construcao) também merecem destaque para se ter uma percepcao
se o framework Scrum também pode contribuir a partir do cliente e, consequentemente, oferecer
um produto de maior valor percebido. Além disso, sugere-se desenvolver estudos junto dos
outros frameworks ageis citados nesse artigo, para averiguar a efetividade desses métodos em
detrimento ao Scrum, com o objetivo de verificar se hd alguma conexdo entre os tipos de

negocios e os frameworks mais ideais para cada um deles.
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