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RESUMO

A maior parte das praticas ageis ndo sdo novas e sim consequéncia de um processo evolutivo
na area de desenvolvimento de software, mas no inicio do século 21 o manifesto agil consolidou
estas praticas como contraponto ao modelo tradicional, considerando entre outros, colaboragéo
com o cliente e aceitacdo as mudancas durante o processo de desenvolvimento como principios.
A literatura existente descreve o processo de adogcdo, métricas de produtividade e critérios de
sucesso na transicdo para métodos ageis, mas ndo responde quais fatores sdo determinantes para
gerar valor para o cliente em times &geis de desenvolvimento. Muitas empresas tém
implementado métodos ageis por influéncias externas e internas a organizacdo, mas nédo
conseguem capturar os principais beneficios da filosofia agil e continuam focando em eficiéncia
ao invés de eficacia, através da perspectiva utilizada nos modelos tradicionais de gestdo de
projetos, levando a questdo sobre quais fatores sdo mais importantes ao implementar métodos
ageis com foco no cliente. Empresas com foco no cliente obtém melhor desempenho em
indicadores financeiros e ndo financeiros, além de serem mais inovadoras. Este estudo avalia
os fatores que influenciam o foco no cliente em times ageis de desenvolvimento através da
modelagem de equagdes estruturais (PLS-PM). Os fatores avaliados para obtenc¢do de foco no
cliente foram: coleta e entendimento de requisitos, coleta e uso de informag6es do cliente,
recebimento e utilizacdo de feedback do cliente e relacionamento com o cliente. Para avaliar
estes fatores foi elaborado questionario online respondido por profissionais das areas de Tl e
negocios que tem ou tiveram contato com métodos ageis, no Brasil e os resultados demonstram
os fatores com maior e menor efeito na mensuragdo do foco no cliente em times éageis. A
contribuicdo pratica deste estudo é na avaliacdo dos fatores mais relevantes para quem
implementa métodos ageis, tendo como base o estudo de foco no cliente em times ageis e 0

manifesto agil, onde o foco € o cliente.

Palavras-chave: métodos ageis, foco no cliente, satisfacdo do cliente, praticas ageis, times

ageis



ABSTRACT

Most of agile practices are not new, they are an evolutionary process in software development,
but in the early 21st century agile manifesto consolidated those practices in opposition to plan
driven methods, considering among others, customer collaboration and change acceptance like
aprinciples. The existent literature describes adoption process, productivity metrics and success
criteria in transition to agile methods, but not answer the determining factors to generate value
for the customer through these methods. Many companies adopted agile methods due to
external and internal influences in your organization but fail to capture the main benefits of the
agile philosophy and continue to focus on efficiency rather than effectiveness through plan
driven methods perspective, leading the question about which factors are most important when
implementing agile methods focusing on customer. Companies focused on customer obtain
better performance in financial and non-financial indicators, beyond to being more innovative.
This study evaluates through structural equation modeling (PLS-PM) which factors influence
customer focus on agile development teams. The evaluate factors were: gathering and
understanding of customer requirements, collection and utilization of customer information,
receiving and utilization of customer feedback and improvement of customer relationships. To
evaluate these factors was used online survey shared with IT and business Brazilian
professionals that working on agile methods and results demonstrate factors with greater and
smaller effects in measuring customer focus in agile teams. The practical contribution from this
study is evaluating the most relevant factors for those who adopt agile methods, based on

customer focus study and agile manifest, where the focus is the customer.

Keywords: agile methods; customer focus; customer satisfaction; agile practices; agile teams
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1. INTRODUCAO

Um numero maior de empresas tem adotado meétodos &geis nos projetos de
desenvolvimento de software (GANDOMANI e NAFCHI, 2016) por influéncia de clientes,
parceiros, midia, instituicbes profissionais e da alta geréncia (LEE e CHEN, 2019).

De acordo com o estudo de Ghani et al. (2015) o beneficio obtido por quem adota
métodos ageis € a melhoria em alguns aspectos importantes no processo de desenvolvimento
quando comparados aos métodos tradicionais de gestdo de projetos: 62% dos respondentes
afirmam que o prazo de entrega melhorou, 66% afirmam que o processo de gestdo de mudangas
também melhorou e 50% afirmam que o grau de satisfacdo do cliente aumentou entre 50% e
90%.

Segundo Gandomani e Nafchi (2016) os principais objetivos ao utilizar métodos ageis
sdo: aceleracdo na entrega de produtos, melhor gestdo de mudanca de prioridades, melhor
alinhamento com o negédcio, maior comprometimento das pessoas, aumento de produtividade,
melhoria na qualidade de software e principalmente a satisfacdo do cliente, porém ao adotar
estes métodos sem levar em conta sua cultura as empresas deixam de obter os resultados
esperados (LEE e CHEN, 2019).

Ao avaliar projetos de desenvolvimento de software através de perspectivas
relacionadas aos métodos tradicionais de gestdo de projetos sem levar em conta o resultado
percebido pelo cliente, as empresas podem considerar o resultado destes projetos um sucesso,
por serem entregues dentro do prazo e orcamento esperado, mesmo sem entregar valor para o
cliente (COLLYER et al., 2010).

Algumas empresas obtiveram bons resultados iniciais ao implementar métodos ageis,
mas depois houve um declinio nessa taxa de sucesso, pois a implementacdo ocorre nos times
de desenvolvimento, que por sua vez podem se frustrar com o ritmo mais lento do restante da
organizacdo (DENNING, 2019).

Para que os métodos ageis sejam percebidos de maneira positiva é essencial o foco no
cliente durante o processo de desenvolvimento, seja o cliente interno ou externo a organizacao,
uma vez que o manifesto agil tem como um de seus principios a satisfacdo do cliente (BECK
et al., 2001). A preocupacéo e consequentemente satisfacdo do cliente normalmente € dividida
em quatro categorias: tempo, qualidade, performance e servico, e custo (KAPLAN e NORTON,
2005).
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Empresas com foco no cliente sdo mais inovadoras e tem melhor desempenho em
indicadores financeiros e ndo financeiros (HULT e KETCHEN JR, 2001; KIRCA et al., 2005;
GRINSTEIN, 2008; KIRCA et al., 2011). A orientacdo para o cliente pode ser responsiva ou
proativa, utilizando informagBes disponiveis dos clientes existentes ou descobrindo

necessidades ndo expressadas por eles, respectivamente (HAIR JR et al., 2014).

O estudo de Lohan et al. (2011) descreve o foco no cliente em times de
desenvolvimento 4&geis, demonstrando quatro fatores que influenciam o processo de
desenvolvimento para obtencdo de foco na entrega de valor para o cliente, séo eles: coleta e
entendimento de requisitos, coleta e uso de informacdes do cliente, recebimento e utilizacéo de

feedback do cliente e relacionamento com o cliente.

Este estudo responde a questdo de pesquisa sobre quais os fatores e seus efeitos para
obtencédo de foco no cliente ao adotar métodos &geis em times de desenvolvimento com base

no estudo de Lohan et al. (2011), utilizando uma abordagem quantitativa.

Na literatura existente ndo foi encontrada comprovacdo estatistica sobre fatores de
influéncia no processo de desenvolvimento agil quando se deseja obter foco no cliente, por isso
0 objetivo desse estudo é avaliar os fatores e indicar quais podem ser priorizados, de maneira
quantitativa e tendo como base 0 modelo proposto por Lohan et al. (2011), através do método

PLS-PM (partial least squares path modeling).

A pesquisa foi realizada através de formulario online e ficou vigente por um periodo
de quatro meses, sendo realizada no nivel do individuo, mais especificamente profissionais que

tenham ou tiveram contato com métodos ageis, no Brasil.

O resultado da pesquisa complementa estudos existentes de levantamento de dados
(SHEFFIELD e LEMETAYER, 2013; GHANI et al., 2015; SERRADOR e PINTO, 2015;
LISHNER e SHTUB, 2019) sobre a adocdo e sucesso de métodos ageis, contribuindo com a
literatura existente ao indicar para os profissionais que implementam estes métodos em suas
organizagOes quais sdo os fatores mais e menos relevantes no processo de desenvolvimento,

tendo o cliente como foco.

Essa pesquisa esté estruturada da seguinte forma, na secao 2 esta presente a revisdo de
literatura, na secdo 3 é demonstrado o modelo de pesquisa adotado com base no estudo de foco
no cliente (LOHAN et al., 2011), na secdo 4 esta presente 0 método de pesquisa utilizado,
detalhando método de coleta de dados, questionério, definicdo de escala do questionério,

modelo de medicdo e modelo estrutural, na se¢éo 5 séo apresentados os resultados, na se¢éo 6
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é apresentada a discussdo e conclusdo sobre a pesquisa, na se¢do 7 sao apresentadas as
implicacdes praticas e finalmente na secdo 8 sdo apresentadas as limitacbes do estudo e

sugestOes para futuras pesquisas.
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2. REVISAO DE LITERATURA

A revisao de literatura tem como objetivo analisar a literatura existente sobre métodos
ageis, principais motivadores para adogdo e como isso influencia o processo de

desenvolvimento tendo o cliente como foco.

Com este objetivo foram abordados 0s seguintes aspectos nesta secdo: introducao aos
métodos ageis, adocdo de métodos ageis, métricas de produtividade e valor para o cliente,

critérios de avaliacdo na adocdo de métodos ageis e foco no cliente.

2.1 Introducdo aos métodos ageis

Os principios da filosofia agil estdo descritos no manifesto agil (BECK et al., 2001),
que é base para 0s métodos que se consolidaram posteriormente. Sdo doze os principios e estdo

descritos no Quadro 1.

Quadro 1 — Principios do manifesto agil

Principios

Nossa maior prioridade é satisfazer o cliente por meio de entrega antecipada e continua de

software valioso.

Bem-vindo a mudancas de requisitos, mesmo no final desenvolvimento. Os processos

ageis aproveitam a mudanca para a vantagem competitiva do cliente.

Entregar software funcional com frequéncia, a partir de algumas semanas ou meses, com

preferéncia para a escala de tempo mais curta.

Pessoas de negdcio e desenvolvedores devem trabalhar juntos diariamente ao longo do

projeto.

Construa projetos em torno de individuos motivados. Dé a eles o ambiente e o suporte de

que precisam e confie neles para fazer o trabalho.

O método mais eficiente e eficaz de transmitir informacdes para e dentro de um time de

desenvolvimento é uma conversa cara a cara.
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Principios

O software funcional é a principal medida de progresso.

Processos ageis promovem o desenvolvimento sustentavel. Os patrocinadores,
desenvolvedores e usuarios devem ser capazes de manter um ritmo constante

indefinidamente.

Atencdo continua a exceléncia técnica e um bom design aumentam a agilidade.

Simplicidade - a arte de maximizar a quantidade de trabalho ndo feito - é essencial.

As melhores arquiteturas, requisitos e projetos emergem de times auto-organizados.

Em intervalos regulares, o time reflete sobre como se tornar mais eficaz, entdo sintoniza e

ajusta seu comportamento de acordo

Fonte: Traduzido de Beck et al. (2001)

A maior parte das préaticas ageis ndo sdo novas e sim consequéncia de um processo
evolutivo na éarea de desenvolvimento de software, onde 0s processos sdo constantemente

melhorados com base nos sucessos e fracassos de projetos anteriores (COHEN et al., 2004).

A filosofia agil prescreve o0 uso de processo incremental e interativo de
desenvolvimento, quebrando o modelo tradicional em pequenos ciclos, com demonstracdo de
software funcionando e coleta de feedback de quem o utilizard, indicando se o produto que esta
sendo entregue esta correto ou ndo e permitindo corre¢do e mudancas apos cada um dos ciclos
(BECK, 1999).

Um dos valores declarados dos métodos ageis é a aceitacdo as mudancas sendo
descrito como “responder a mudancas mais que seguir um plano” (BECK et al., 2001), o que
vai de encontro ao atendimento das necessidades do cliente, que de fato mudam durante o
processo de desenvolvimento de software, fazendo um contraponto aos métodos tradicionais
que prescrevem a execucdo do plano inicial evitando mudangas (BOEHM, 2002). Outro valor
do manifesto &gil, que vai de encontro a este estudo € o foco no cliente descrito como

“colaboracéo com o cliente mais que negociacéo de contratos” (BECK et al., 2001).

Juntamente com os métodos ageis o processo de desenvolvimento de software passou
a tomar como base outras disciplinas da engenharia, como por exemplo o processo de

manufatura enxuta criado pela Toyota (COHEN et al., 2004). Como principais metas do
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processo de desenvolvimento de software enxuto estdo a melhoria na entrega de valor para o
cliente e a reducdo deste tempo de entrega (DALLA, 2020), também corroborando com o

objetivo deste estudo.

2.2 Adocao de métodos ageis

Os métodos tradicionais de gestéo de projetos, também chamados de plan-driven, por
muitos anos foram os mais utilizados nas empresas e areas de desenvolvimento de software,
mas tem aumentado de maneira significativa o nimero de empresas que implementam métodos
ageis. Ambos os métodos tem seus beneficios e limitacfes, porém para parte das empresas que
implementam métodos ageis ndo estdo claros 0s motivos para isso, 0 que pode tornar a transicdo
mais dificil do que o esperado (GANDOMANI e NAFCHI, 2016).

As empresas sdo pressionadas a adotar métodos ageis, por fatores externos e internos
buscando aceitacdo do mercado para atingir o sucesso e sobreviverem. Um dos fatores externos
que gera forte influéncia na adogdo de métodos &geis é a coercao de clientes, que precisam que
seus parceiros adotem novos modelos de desenvolvimento de software que se adequem aos seus
ou de seus parceiros. Outros fatores externos estdo relacionados a midia e as instituicdes
profissionais que também podem exercer grande influéncia, pois estas instituicdes dividem as
mesmas crencas sobre os objetivos atingidos por determinado padrdo, como é o caso dos
métodos ageis (LEE e CHEN, 2019).

Ja os fatores internos que influenciam na ado¢do de métodos ageis estao relacionados
ao desejo da alta geréncia e a propria cultura da empresa, onde as empresas com maior tendéncia

de adog&o sdo mais suscetiveis a flexibilidade e ao arbitrio (LEE e CHEN, 2019).

Apesar dos fatores que exercem influéncia na adocao dos métodos ageis, cada jornada
de adocdo é unica e muda de acordo com a empresa, algumas adotam processos bem-sucedidos
de implementacédo do &gil comandados pela alta direcdo, como por exemplo a Amazon. Jaa GE
fracassou nessa iniciativa utilizando o mesmo modelo, enquanto a Microsoft adotou um modelo
comandado pelos colaboradores e aceito pela alta direcdo, também obtendo sucesso
(DENNING, 2019).

Os principais beneficios na adogdo de métodos &geis e que deveriam ser levados em
consideracdo na decisdo de adota-los séo: aceleracdo na entrega de produtos, melhor gestdo de

mudanca de prioridades, melhor alinhamento com o negocio, maior comprometimento das
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pessoas, aumento de produtividade, melhoria na qualidade de software e aumento na satisfacao
do cliente (GANDOMANI e NAFCHI, 2016).

Os métodos &geis geram resultados melhores, com entregas mais assertivas para o
cliente do que os tradicionais onde as metas de projeto sdo flexiveis, como por exemplo em
projetos de inovacdo, que por sua vez sdo essenciais para a sobrevivéncia de qualquer empresa
em um mercado dinAmico como o atual. Startups se beneficiam dos métodos ageis, pois
trabalham normalmente em um ambiente de grande incerteza por conta de investidores que
mudam de atitude repentinamente, por mudancas regulatérias, por mudanga no comportamento
de seus clientes ou até mesmo pela complexidade de seus produtos que até entdo ndo existiam
(LOCH e SOMMER, 2019).

O estudo de Loch e Sommer (2019) demonstra que as empresas deveriam levar em
conta a natureza de seus projetos para definir qual método de desenvolvimento deveria ser
adotado, onde projetos com metas flexiveis e grande incerteza, baseados na tentativa e erro ou

no aprendizado se adequam melhor aos métodos ageis.

Um dos problemas encontrados em empresas que obtiverem bons resultados iniciais
na implementacdo de métodos ageis, mas depois houve um declinio nessa taxa de sucesso é que
a implementacdo ocorre nos times de desenvolvimento, que por sua vez podem se frustrar com

0 ritmo mais lento do restante da organizacdo (DENNING, 2019).

Resumindo, existem estudos que descrevem a adocdo de métodos &geis no
desenvolvimento de software e fatores que influenciam no processo de desenvolvimento,
indicando os motivos pelos quais as empresas adotam e 0s motivos pelos quais elas deveriam
adotar estes métodos, que normalmente ndo sdo 0s mesmos e isso pode exercer grande

influéncia negativa na hora de medir 0 sucesso nessa transi¢do ou adocao.

2.3 Métricas de produtividade e valor para o cliente

Nos métodos ageis as métricas sdo diferentes das métricas utilizadas nos métodos
tradicionais de gestdo de projetos, focando na quantidade de requisitos entregues por iteracdo
ou no tempo de espera de cada um destes requisitos, o que sdo meétricas internas de
desenvolvimento (BUDACU e POCATILU, 2018).

Segundo Budacu e Pocatilu (2018) ao utilizar métodos ageis, ter um sistema de
métricas de produtividade em tempo real com foco em meétricas internas, reduz o tempo de
16



gestdo de TI, desde que existam dados historicos consistentes para a comparacao de
performance entre projetos, mas sugere que estudos futuros poderiam focar em métricas
externas como satisfacdo do cliente, qualidade percebida e receita de produtos, viséo
compartilhada também por Petersen (2011). Métricas externas que estdo diretamente ligadas ao
valor de negdcio de TI sdo consonantes com o manifesto agil (BECK et al., 2001), que busca

gerar mais valor e de forma mais rapida para o cliente.

Mensurar o valor de Tl é menos complexo quando ela é tratada como habilitadora de
processos, pois dessa forma é possivel medir o aumento da margem de lucro ou a redugdo de
custos implementando ou melhorando sistemas como ERP, MRP, EDI ou sistemas de gestao
de projeto (AYABAKAN et al., 2017), mas estudos recentes demonstram que também ¢é
possivel mensurar o valor de estratégias de sistemas de informacao nas capacidades dinamicas
e de inovagdo, que por sua vez influenciam positivamente na performance das empresas
(YOSHIKUNI et al., 2021)

As empresas poderiam focar em métricas externas como performance geral da empresa
ou capacidades adquiridas e menos em métricas financeiras, que por sua vez deveriam ser
resultado das acdes de TI, mas que também podem ser afetadas por outros fatores como
mudanca de comportamento de clientes e ambiente externo, ou seja, o resultado da empresa é
cada vez mais uma variavel dependente do que uma questdo de retorno de investimento
(SABHERWAL e JEYARAJ, 2015), que historicamente era fator determinante na aprovagao e
priorizacéo de projetos de TI.

Concluindo, quando se descreve métricas de produtividade e resultado de TI, apesar
da mudanca dos métodos tradicionais de gestdo de projetos para 0os métodos ageis, muitas
empresas continuam focando em métricas internas que medem eficiéncia e ndo eficécia, quando
poderiam estar focando na satisfacdo de seu cliente e em como o valor de negécio é gerado

através de TI.

2.4 Critérios de avaliacdo na adogao de métodos ageis

Métodos &geis promovem inovacdo continua mais do que controle e podem ser
considerados um modelo p6s-burocratico, que tem trés caracteristicas principais, obsessao pelo
cliente, pequenas mas constantes entregas que geram valor mais rapido e estruturas

organizacionais em rede, que colaboram entre si (DENNING, 2019) ao invés do modelo
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hierarquizado predominante no passado e que esta mais associado aos métodos plan-driven
(SHEFFIELD e LEMETAYER, 2013).

Em estudo recente sobre o efeito da implementacdo de métodos &geis no resultado de
empresas de TI: 62% dos respondentes relataram melhora no prazo de entrega, 66% relataram
melhora no processo de gestdo de mudangas e 50% responderam que o grau de satisfacdo do
cliente aumentou entre 50% e 90% (GHANI et al., 2015).

Os projetos plan-driven sdo orientados ao plano e seu sucesso € medido dessa forma
(SHEFFIELD e LEMETAYER, 2013), enquanto o sucesso de projetos desenvolvidos com
métodos ageis dependem das metas estabelecidas para ele (SERRADOR e PINTO, 2015), tais
como impacto no cliente, impacto no negdcio, valor para a organizacao ou preparacdo para o
futuro (SHEFFIELD e LEMETAYER, 2013).

Um exemplo de projeto que pode ser considerado um sucesso do ponto de vista do
modelo tradicional é o Iridium da Motorola, que foi entregue dentro do prazo e do orcamento

esperado, mas como entrega de valor, para a Motorola foi um fracasso (COLLYER et al., 2010).

Baseado na revisdo da literatura, para o modelo tradicional de gestdo de projetos
existem direcionadores para medir o sucesso dos projetos, mas quando falamos de métodos
ageis continuamos usando as mesmas praticas de planejamento e fatores de sucesso do modelo
tradicional (LISHNER e SHTUB, 2019) e mesmo quando a literatura cita melhorias no
processo de gestdo de mudanca, satisfacdo do cliente, valor para o negdcio, eficacia ou valor
para o futuro (SHEFFIELD e LEMETAYER, 2013; GHANI et al., 2015) faltam estudos sobre

como isso esta sendo medido.

2.5 Desenvolvimento &gil com foco no cliente e desenvolvimento de hipdteses

O primeiro principio do manifesto agil, demonstrado no Quadro 1, coloca como maior
prioridade satisfazer o cliente (BECK et al., 2001) e por isso o estudo utilizado como base para
esta pesquisa e o de Foco no Cliente (LOHAN et al., 2011), que apresenta o modelo conceitual

da Figura 1, contendo as variaveis discriminadas nesta secéo.

Os métodos ageis de gestdo de projetos ajudam a responder de maneira rapida e
extensa os requisitos do cliente (RECKER et al., 2017) e por isso estdo fortemente associados

ao estudo de Foco no Cliente.
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Apesar da importancia do envolvimento e do foco no cliente em times ageis, além do
fato de que o envolvimento do cliente desde as fases iniciais do projeto ajuda a entender o que
é valor para ele, existem vérias barreiras para que isso ocorra de forma adequada, as principais
séo: falta de tempo e envolvimento do cliente por falta de confianga, falta de entendimento por
parte do cliente, pessoas sem as competéncias corretas envolvidas nos projetos e falta de
comunicacédo (SIDDIQUE e HUSSEIN, 2019). O estudo de Siddigue e Hussein (2019) coloca
como sugestdo de pesquisa futura a avaliacdo sobre como o envolvimento do cliente também

pode atrapalhar o sucesso de determinados projetos.

Figura 1 - Modelo conceitual de foco no cliente em times &geis de desenvolvimento.

Coleta e entendimento dos
requisitos dos clientes

Coleta e utilizagdo de
informagdo do cliente

Foco no cliente

Recebendo e utilizando
feedback do cliente

Melhorando o relacionamento | —
com o cliente

Fonte: Modelo adaptado de Lohan et al. (2011)

2.5.1 Coleta e entendimento dos requisitos dos clientes

A coleta e analise de requisitos dos clientes € atividade critica no desenvolvimento de
software e quando se fala em filosofia &gil isso normalmente envolve as partes interessadas na
escrita destes requisitos em formato de historias de usuario (MAIDEN e JONES, 2010),
exigindo uma colabora¢do muito proxima entre o cliente e o time de desenvolvimento, porém
devido & complexidade desta atividade existem desafios significativos na obtencao de requisitos
de qualidade (OVASKA et al., 2005; CAO et al., 2009) e por isso essa € uma variavel

importante quando se fala em foco no cliente.

Hipotese H1. A coleta e entendimento de requisitos (CER) influencia positivamente o

foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento.
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2.5.2 Coleta e utilizacéo de informacao do cliente

De acordo com Coltman (2007) organizagdes de sucesso coletam proativamente dados
de seus clientes a partir de necessidades articuladas ou latentes, o que difere da coleta e
entendimento dos requisitos dos clientes, pois sdo dados ndo manifestados explicitamente

durante essa fase.

Obter 0 méximo de dados possivel sobre o cliente ajuda o time de desenvolvimento a
entender os problemas e oportunidades existentes, desenvolvendo sistemas de qualidade do
ponto de vista do proprio cliente (ZULTNER, 1993).

Hipotese H2. A coleta e utilizacdo de informacdo do cliente (CUID) influencia

positivamente o foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento.

2.5.3 Recebendo e utilizando feedback do cliente

O feedback do cliente deve ser utilizado para treinar os times de desenvolvimento e
melhorar processos onde é necessario e isso € chamado de capacidade de desenvolvimento
(GULATI, 2007), o que é essencial para que as pessoas tenham as competéncias necessarias
para entregar solugdes focadas no cliente e melhorar produtos e processos em geral (BRAGGE
e MERISALO-RANTANEN, 2009).

Nos métodos ageis a obtencdo de feedback do cliente ¢ facilitada através das reunifes
de revisao e retrospectiva de maneira constante, 0 que também € atividade critica no processo
de desenvolvimento em times ageis (LINDVALL et al., 2004; CHAMBERLAIN et al., 2006).

Hipotese H3. O recebimento e uso de feedback do cliente (RUFC) influencia

positivamente o foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento.
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2.5.4 Melhorando o relacionamento com o cliente

O relacionamento com o cliente difere do processo de feedback porque envolve
negociagOes e sentimentos entre as pessoas. Melhorar o relacionamento com o cliente deveria
ser parte do processo de desenvolvimento, influenciando a maneira como os sistemas sdo
concebidos (PARZINGER e NATH, 2000; SOUSA, 2003; LIANG e TANNIRU, 2006).

Além de bom relacionamento, a disponibilidade e competéncia dos participantes de
projetos de desenvolvimento de software por parte do cliente s&o fatores essenciais para garantir
0 sucesso (GRIMSTAD et al., 2006).

Hipdtese H4. A melhoria no relacionamento com o cliente (MRC) influencia
positivamente o foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento.

2.5.5 Foco no cliente

Empresas com orientagéo para o cliente sdo mais inovadoras e conseguem desenvolver
vantagem competitiva, com melhor desempenho no geral falando de indicadores financeiros e
ndo financeiros (HULT e KETCHEN JR, 2001; KIRCA et al., 2005; GRINSTEIN, 2008;
KIRCA et al., 2011).

A orientacéo para o cliente pode ser dividida em responsiva e proativa, onde a primeira
é baseada nas informacdes disponiveis sobre o cliente e a segunda na descoberta e atendimento
de necessidades latentes ndo expressadas, ajudando assim a criar produtos e servicos que
satisfacam os clientes (HAIR JR et al., 2014).
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3. MODELO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa que orienta este estudo é sobre quais fatores possuem maior
efeito na mensuragdo da variavel foco no cliente em times &geis de desenvolvimento e para isso
foi utilizada a abordagem quantitativa de maneira a determinar em que proporcao cada um dos

fatores apresentados em nosso modelo afeta o foco no cliente.

O modelo conceitual criado por Lohan et al. (2011), ilustrado na Figura 2, apresenta
quatro fatores que influenciam diretamente o foco no cliente em projetos de Tl utilizando
métodos ageis, que sdo detalhados na secdo 2.5, mais quatro fatores que tem efeito moderador

sobre todos os fatores que influenciam o foco no cliente.

A partir do modelo original foi criado o modelo para esta pesquisa, conforme ilustrado
na Figura 3. O foco desta pesquisa € avaliar os fatores que influenciam diretamente o foco no
cliente em times ageis de desenvolvimento, deixando para pesquisa futura a avaliacdo dos

fatores moderadores apresentados na Figura 2.

Figura 2 - Modelo conceitual do estudo de foco no cliente

Identidade do cliente
Localizagdo do cliente

Personalidade percebida do
cliente

Experiéncia prévia do time

Coleta e entendimento dos com o cliente

requisitos dos clientes

Coleta e utilizagdo de
informagdo do cliente

* Foco no cliente

Recebendo e utilizando
feedback do cliente

Melhorando o relacionamento
com o cliente

Fonte: Modelo adaptado de Lohan et al. (2011)
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Figura 3 - Modelo de pesquisa e hipteses

H1

Fonte: Elaborada pelo autor

Os fatores que influenciam o foco no cliente foram considerados como variaveis desta
pesquisa e medidos individualmente através de variaveis exdgenas com o embasamento teérico
descrito no Quadro 2, a relagdo entre as varidveis exdgenas e endégenas é demonstrada na

Figura 4.

4. METODO DE PESQUISA

A ideia desta pesquisa é avaliar se o estudo sobre foco no cliente de Lohan et al. (2011)
é estatisticamente significativo e em que medida cada um dos construtos do modelo criado pelos

autores influencia o foco no cliente.

O método escolhido para validacdo do modelo é o PLS-PM (partial least squares path
modeling), indicado para confirmacao de teorias através de modelos hierarquicos (CHIN, 1998)
onde a amostra necessaria para adequagdo do modelo é substancialmente menor do que em
outros metodos, mas é necessaria uma amostra completa com distribuicdo normal para
validacdo do modelo (FAUL et al., 2007).
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Para replicacdo e validacdo do modelo, bem como para a analise dos dados obtidos
com a pesquisa foi utilizada a biblioteca seminr no software RStudio, versdo 1.2.1335, por sua
simplicidade de uso e funcionalidades existentes para validagdo do modelo e resultado,
comparado a outros métodos.

4.1 Meétodo de coleta de dados

Esta pesquisa utilizou amostra de conveniéncia porque o objetivo foi obter respostas
de individuos que trabalham ou trabalharam com métodos ageis de desenvolvimento no Brasil,
0 que vai de encontro a experiéncia prévia do autor e por isso utilizou-se como principal
estratégia a divulgacao da pesquisa através da rede social de trabalho linkedin, facilitando assim
a selecédo geral da amostra (ETIKAN et al., 2016).

A pesquisa foi realizada no nivel de individuos, que possuem experiéncia com métodos
ageis e atuam nos cargos de: CEOs, diretores, gerentes, gerentes de projeto, product owners,
scrum masters e membros de times de desenvolvimento. A pesquisa foi disponibilizada através
de questionario online e além de publicac6es no linkedin foram utilizados como estratégia de
divulgacdo: mensagens diretas através do préprio linkedin, mensagens diretas atraves de

whatsapp e mensagens diretas por e-mail.

A pesquisa ficou vigente de novembro de 2020 a fevereiro de 2021, com o objetivo de
aumentar a amostra e consequentemente a confiabilidade do modelo, o nimero total de
respondentes foi de 152 pessoas sendo que 91 questionarios foram respondidos de maneira

completa e puderam ser considerados validos.

4.2 Questionario

Para esta pesquisa foi desenvolvido inicialmente questionario contendo 45 questdes,
sendo 9 relativas aos dados demograficos e as restantes relacionadas as variaveis latentes do

modelo exibido na Figura 3.

Para validagdo do questionario foi realizado pré-teste com amostra reduzida de 12
respondentes, alunos do mestrado profissional em gestdo para competitividade, na linha de TI,

da FGV EASP, durante o més anterior a disponibilizacdo do questionério oficial.
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Nas duas primeiras semanas em que o questionario ficou vigente a quantidade de
respostas completas foi pequena, por conta de sua extensao e para gque fosse atingido o nimero
minimo de respondentes necessarios para validacdo do modelo foi preciso reduzir o
questionério retirando questBes relacionadas aos efeitos moderadores mencionados no estudo
de foco no cliente (LOHAN et al., 2011), com isso 0 questionario passou a conter 35 questdes,
ainda com 9 relativas aos dados demograficos e as 26 restantes relacionadas as variaveis
dependentes: coleta e entendimento de requisitos (CER), coleta e uso de informagdes do cliente
(CUID), recebimento e utilizacdo de feedback do cliente (RUFC), melhoria no relacionamento

com o cliente (MRC) e foco no cliente (FC), como apresentado no Quadro 2.

Com a mudanca do questionario o numero de respostas aumentou significativamente
no primeiro més de vigéncia da pesquisa, chegando a 45 respostas completas, porém no periodo
subsequente o numero de respostas ainda foi insuficiente para o uso de PLS-PM com poder
estatistico maior que 80%, por isso no ultimo més de vigéncia da pesquisa foi utilizado como
estratégia o envio direto de mensagens através do linkedin para a rede de contatos existente do
autor, aumentando o numero de respostas completas para 91, o que equivale a um poder
estatistico de 83,4% para 0 modelo proposto (FAUL et al., 2007).

Quadro 2 — Questdes referentes as variaveis independentes

Variavel Questao Referéncia

O time de desenvolvimento sempre recebe feedback sobre

RUFC_1 a satisfacdo do cliente

(MOE et al., 2010)

O cliente esta diretamente envolvido no processo de

MRC_1 . ~ . (KAUTZ, 2009)
desenvolvimento, acompanhando a progressdo do projeto
RUFC._ 2 @) fe_edback do cllente_ é utilizado para treinar os membros (MOE et al., 2010)
do time de desenvolvimento
O time de desenvolvimento tem reunides frequentes de (LOHAN etal.,
MRC_2 : :
— | sprint review 2011)
MRC_3 | O cliente participa de todas as reunides de sprint review gacl);)lAN etal,

As reunides de retrospectiva sempre geram oportunidades [(LOHAN et al.,

RUFC_3 de melhoria 2011)
O time de desenvolvimento recebe com frequéncia (LOHAN etal.,
CUID_1]|, . -
— | treinamento sobre o0 negdcio da empresa 2011)
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Variavel Questéao Referéncia
CUID_2 Existem mecanismos para disseminar o conhecimento (COLTMAN, 2007)
sobre o cliente
CER 1 As hlstorla_ls de usuério guiam todo o processo de (LOHAN et al., 2011)
desenvolvimento
CER 2 As histdrias de usuario sempre estdo dlsponlve|§ Fjurante (LOHAN et al., 2011)
0 processo de desenvolvimento, quando necessario
CER 3 @) t_|n_1e de desenvolvimento recebe_hlstorlas c_ie usuario (LOHAN et al., 2011)
suficientes para entregar o que o cliente precisa
CER 4 A relacao ent_re o cliente e o time de desenvolvimento (LOHAN et al., 2011)
ajuda na qualidade das entregas
CUID 3 NOs cc_)letamos e armazenamos dados QeNnossos clientes (COLTMAN, 2007)
para ajudar em futuras tomadas de decisao
CUID 4 Informacdes sobre o _cllent_e sdo coletadas e analisadas (LOHAN et al., 2011)
antes mesmo dos projetos iniciarem
FC 1 Incentivamos os funcionérios a desenvolver novos (HAIR JR et al.,
- conceitos de produtos 2014)
NOs garantimos que 0 nosso negacio existe (HAIR JR et al.,
FC 2 Y . X
- principalmente para servir os clientes 2014)
Trabalhamos para sermos mais focados nos clientesdo | (HAIR JR et al.,
FC_3
- gue nossos concorrentes 2014)
N%nwmpmm%cmw@Mmmmmpnwdde (HAIR JR et al.,
FC_4 |compromisso para servir as necessidades dos nossos 2014)
clientes
NGs muitas vezes testamos novos produtos em mercados | (HAIR JR et al.,
FC_5 :
selecionados 2014)
FC 6 Procuramos oportunidades em areas onde os clientes tém | (HAIR JR et al.,
- dificuldade em expressar suas necessidades 2014)
CER 5 A relacdo entre o cliente e o time de desenvolvimento (LOHAN et al., 2011)
ajuda no prazo de entrega
CUID 5 O time de~ desenvolwm_ento é incentivado a compartilhar (COLTMAN, 2007)
informacdes sobre o cliente
RUFC 4 O cliente sempre comparece as reunides de retrospectiva (LOHAN et al., 2011)

do time

Fonte: Elaborado pelo autor
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4.3 Definicdo de escala e validacédo do questionario

Todas as questdes, com excecdo das relacionadas aos dados demograficos, foram
elaboradas utilizando escala Likert de 5 pontos, indo de “discordo totalmente” a “concordo
totalmente”. A escala Likert € mais adequada para instrumentos de pesquisa longos e a escolha
por uma escala de 5 pontos favorece a facilidade nas respostas comparando-se a uma escala de
7 pontos ou mais e ainda mantém um ponto neutro evitando a falta de distin¢do clara entre 0s
pontos 2 e 3, na auséncia deste item (JUNIOR e COSTA, 2014).

As questbes ndo possuem escala negativa e estdo relacionadas cada uma a uma Unica
ideia evitando o uso de condicionais, fazendo uso de palavras simples e termos claros para seu
publico-alvo e sdo descritas de maneira afirmativa, evitando duvidas nos respondentes
(NEMOTO e BEGLAR, 2014).

Cada construto deve possuir validade convergente e discriminante de maneira a
garantir que cada item do questionario esta associado de maneira correta ao seu construto e que
a escala é valida (MOORE e BENBASAT, 1991).

4.4 Caracteristicas da amostra

Para calcular o tamanho minimo da amostra foi utilizado o software G*Power, tendo
como parametros para o calculo: effect size (f?) = 0.15, err prob (a) = 0.05, power (1 —f)=0.80
e number of tested orecidctors = 5. Como resultado foi calculada a amostra minima de 85

respostas validas com poder estatistico de 80% (FAUL et al., 2007).

Apo6s a disponibilizacdo do questionario eletronico foram obtidas 91 repostas
completas, o que representa um poder estatistico de 83,4%. Como as questdes relacionadas aos
dados demograficos foram apresentadas somente ao fim do questionario e ndo eram
obrigatdrias, 89 participantes informaram estes dados e todos fazem parte da amostra valida

contendo 91 respostas completas.

A pesquisa foi direcionada a profissionais que tenham ou tiveram contato direto com
métodos ageis e a Tabela 1 apresenta as caracteristicas gerais da amostra. A Tabela 2 apresenta
0s métodos &geis utilizados e a motivagéo para o uso deles, onde o respondente poderia escolher

mais de uma opg¢éo entre as apresentadas.
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Tabela 1 — Dados demograficos da amostra

Dado demogréfico Descri¢do NUmero de respondentes % da amostra
18a20 1 1%
21a29 15 17%
Idade 30a39 41 46%
40 a 49 28 31%
50 a 59 4 4%
Norte 1 1%
Regido do pais Sudeste 74 84%
Sul 13 15%
Género Feminir_10 16 18%
Masculino 73 82%
De 10 a 15 anos 16 18%
Tempo de De 5 a 10 anos 26 29%
experiéncia na area  Mais de 15 anos 25 28%
Menos de 5 anos 22 25%
Ensino médio 2 2%
. Ensino superior 24 27%
Escolaridade Mestrado g 9%
Pds-graduacao 55 62%
Area de negdcio 18 20%
Area de atuacio Area de TI 54 61%
Outro 17 19%
Analista de Neg6cio 5 6%
CEO 3 3%
Coordenador 8 9%
Diretor 8 9%
Gerente 14 16%
Funcéo Gerente de Projeto 2 2%
Membro dg Time de 20 2904
Desenvolvimento
Outra (especifique) 14 16%
Product Owner 9 10%
Scrum Master 6 7%

Fonte: Elaborada pelo autor
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Tabela 2 - Métodos ageis utilizados e motivagéo da amostra

: - NUmero de % da
Dado analisado Descricao
respondentes  amostra
Kanban 78 40%
Scrum 74 38%
Método agil XP 22 11%
SAFe 13 7%
Outro 8 4%
Acelerar a entrega dos produtos 60 12%
Aumentar produtividade 53 11%
M_elh_orar a habilidade de gerenciar mudancas de 48 10%
prioridades
Melhorar alinhamento entre o time de projetos e 0s 49 10%
demandantes
Motivacdo para Atender melhor o cliente 49 10%
adocdo de Melhorar a qualidade dos produtos 42 9%
métodos ageis  Melhorar a previsibilidade das entregas 38 8%
Reduzir 0s riscos nos projetos 37 8%
Melhorar a visibilidade dos projetos 33 7%
Melhorar o gerenciamento dos times distribuidos 28 6%
Melhorar a execucdo das atividades técnicas 24 5%
Reduzir os custos dos projetos 18 4%
Melhorar a moral do time 7 1%

Fonte: Elaborada pelo autor

4.5 Modelo de medicéo

O método utilizado para validacdo do modelo foi o PLS-PM (partial least squares

path modeling), recomendado para testar e validar modelos exploratérios, evitando problemas
possiveis com amostras menores (WOLD, 1974; 1982). A validacdo de resultados com PLS-

PM é feita através dos modelos interno e externo, onde o modelo interno é representado pela

relacdo entre as varidveis latentes e o externo pela relacdo entre as variaveis exogenas e suas
variaveis latentes (CHIN, 1998).

Foram executados testes de validagdo do modelo através da técnica de bootstrapping,

que consiste na geragdo de amostras aleatdrias a partir da amostra original, reestimando o

modelo para cada uma destas amostras na tentativa de garantir a consisténcia dos resultados

obtidos (HAIR et al., 2009). Para este modelo foram geradas 1000 amostras aleatorias e o

desvio padréo ¢ apresentado no modelo estrutural.
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Para a validade discriminante foi utilizado como critério a carga fatorial cruzada entre
todos 0s construtos e suas variaveis observadas, garantindo que nenhuma variavel tem carga
fatorial maior em um construto que ndo ao qual est& associado, como apresentado na Tabela 3
(FORNELL e LARCKER, 1981). Como critério para analise da validade convergente foi
utilizado o AVE (average variance extracted), que deve ser no minimo 0,50 para cada
construto, isto é, a variavel latente deve explicar em média mais da metade da variancia de seus
indicadores (FORNELL e LARCKER, 1981). Para medir o grau de consisténcia entre os
indicadores dos construtos foi utilizado como critério o CR (composite reliability), indicador
recomentado para pesquisas que utilizam o método PLS-PM (WERTS et al., 1974) e que assim
como o Alpha de Cronbach, indicador amplamente utilizado em métodos quantitativos, deve
apresentar um valor acima de 0,70 (FRONELL, 1982; TENENHAUS et al., 2005). A Tabela 4
apresenta os valores de AVE, CR e Alpha de Cronbach para todos os construtos, além da raiz
quadrada da AVE de cada construto na diagonal, garantindo que ndo ha relagdo maior da
variavel latente com outra variavel latente (FORNELL e LARCKER, 1981).

4.6 Modelo estrutural

A anélise do modelo estrutural em PLS-PM ¢é apresentada na Tabela 5, contendo o
tamanho do efeito (f2), coeficiente de caminho, R? ajustado, valor p, valor t, desvio padrdo em
relacdo ao bootstrap e valor de inflacdo da varidncia (VIF). O modelo geral e hip6teses sdo

ilustrados na Figura 3.
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Tabela 3 — Carga fatorial cruzada

Variavel CER CUIC  RUFC MRC FC
0,884200 0,350822 0,294238 0,247684 0,483817

Coleta e entendimento de 0,722712 0,126981 0,258888 0,228780 0,269976

requisitos (CER) 0,794937 0,210902 0,257154 0,010659 0,337233
0,649990 0,330536 0,600485 0,485454 0,501043

o 0,117526 0,594063 0,320162 0,086791 0,394347

ﬁ?éiﬁ:g‘éte';'ézggﬁeﬁe 0,361642 0,828983 0455263 0,039530 0,657685

(CUIC) 0,284394 0,790004 0,310533 -0,053896 0,487486
0,264023 0,733862 0,296714 0,113145 0,514341

Recebendo e utilizando 0,338033 0,346805 0,714676 0,382518 0,339019

feedback do cliente 0,163931 0,320676 0,701379 0,248232 0,396908

(RUFC) 0,511820 0,329441 0,689053 0,278304 0,447634

Melhorando o 0,339559 0,135786 0,347216 0,876998 0,258432

relacionamento com o 0,105806 -0,087689 0,292103 0,553771 0,127503

cliente (MRC) 0,267976 -0,055048 0,254507 0,615564 0,066955
0,383487 0,504459 0,505284 0,213000 0,746790
0,403896 0,418285 0,372177 0,232140 0,726025

Foco no cliente (FC) 0,454293 0,561517 0,421886 0,249373 0,770972
0,440038 0,609736 0,464852 0,232053 0,811673
0,253761 0,433335 0,205068 -0,043383 0,553661
0,431730 0,518848 0,455226 0,177088 0,709096

Fonte: Elaborada pelo autor
Tabela 4 — Validacédo das variaveis latentes

Construtos 1 2 3 4 5

1. CER 0,767876

2. CUID 0,362264 0,742089

3. RUFC 0,493023 0,473180 0,701781

4. MRC 0,352134 0,059755 0,425495 0,696349

5. FC 0,552116 0,707014 0,570302 0,258599 0,724267

Cronbach's Alpha 0,769605 0,722769 0,491137 0,555880 0,815618

Composite reliability (CR) 0,850165 0,828534 0,744287 0,730446 0,867318

Average variance extracted (AVE) 0,589633 0,550696 0,492496 0,484902 0,524563

Fonte: Elaborada pelo autor

Duas variaveis latentes apresentaram valor de AVE abaixo do recomendado (0,50),

porém como o valor para o construto RUFC ficou muito préximo do recomendado e o CR
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apresentou valor adequado a variavel foi mantida no modelo, confirmando-se sua relagdo com
o FC.

De acordo com Hair et al. (2011) deve ser considerada a retirada de variaveis
independentes com carga fatorial abaixo de 0,70 desde que sua retirada contribua para a
melhora da confiabilidade do modelo, o que foi o caso para 3 varidveis: CER_5, CUID 5 e
RUFC _4, que apresentaram as seguintes cargas fatoriais, respectivamente: 0,66, 0,62 e 0,53.
Por esta raz&o estas variaveis sdo apresentadas no Quadro 2, mas nédo estéo presentes na Tabela
3. A retirada destas variaveis do modelo melhorou o R? de 0,599 para 0,611.

Tabela 5 — Anélise de significancia e efeitos

Relacionamento . Coefici_ente Desvio R®

o Hipotese VIF f2 de caminho ~_ valort valorp ajusta
entre variaveis padrdo

(B) do

CER ->FC H1(+) 1,4270 0,1198 0,2544  0,0833 3,0523 0,0010
CUID -> FC H2 (+) 1,3900 0,5394 0,5333  0,0700 7,6180 0,0000 0.611
RUFC -> FC H3 (+) 1,7540 0,0405 0,1638  0,0723 2,2649 0,0130 '
MRC -> FC H4 (-) 1,3230 0,0091 0,0674  0,0799 0,8442 0,2000

Fonte: Elaborada pelo autor

A avaliacio do modelo estrutural é feita através do R?, coeficiente de determinacéo
das variaveis latentes enddgenas, que no caso da variavel FC atingiu o indice de 0,628, sendo
o valor ajustado igual a 0,611. De acordo com Hair et al. (2011) os valores de 0,75, 0,50 e 0,25
significam efeitos substancial, moderado e fraco, respectivamente, outros autores consideram
que estes valores seriam 0,67, 0,33 e 0,19 (CHIN, 1998), portanto podemos considerar o

resultado de R? sobre a variavel FC como de moderado a substancial.

Outra medida de adequacdo de modelo amplamente utilizada em PLS-PM é o GoF
(goodness-of-fit), que para este modelo apresentou um resultado de 0,55. Segundo Wetzels et
al. (2009) os valores de 0,36, 0,25 e 0,1 podem ser considerados alto, médio e fraco,

respectivamente, portanto podemos considerar o modelo de maneira geral adequado.
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Figura 4 — Modelo de pesquisa com coeficientes de caminho (B) e cargas fatoriais
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5. RESULTADOS

Como o estudo de Lohan et al. (2011) sobre foco no cliente foi baseado em estudo de
caso multiplo e ndo foram encontrados outros estudos para validacao estatistica, a contribuicéo
desta pesquisa é neste sentido. Além de validar o modelo, o resultado obtido pode indicar para
profissionais que implementam ou que estdo tendo dificuldades com métodos ageis em suas
organizacgOes, quais sdo os fatores mais relevantes para que consigam ter foco no cliente,
atingindo um dos principais objetivos destes métodos, que é a satisfacdo do cliente
(GANDOMANI e NAFCHI, 2016).

Quadro 3 — Resultado das hip6teses da pesquisa

Hipdtese Descricao da hipdtese Resultado

A coleta e entendimento de requisitos (CER) influencia
H1 positivamente o foco no cliente (FC) em times ageis de Suportada
desenvolvimento.

A coleta e utilizagdo de informagé&o do cliente (CUID)
H2 influencia positivamente o foco no cliente (FC) em times Suportada
ageis de desenvolvimento.

O recebimento e uso de feedback do cliente (RUFC)
H3 influencia positivamente o foco no cliente (FC) em times Suportada
ageis de desenvolvimento.

A melhoria no relacionamento com o cliente (MRC)
H4 influencia positivamente o foco no cliente (FC) em times N&o suportada
ageis de desenvolvimento.

Fonte: Elaborado pelo autor

O resultado da relacdo entre as varidveis coleta e entendimento de requisitos (CER),
coleta e utilizagcdo de informagGes do cliente (CUID), recebendo e utilizando feedback do
cliente (RUFC), melhorando o relacionamento com o cliente (MRC) e o foco no cliente (FC)
é apresentado na sec¢do 4.6, através do coeficiente de caminho e tamanho do efeito para cada

uma delas, validando as hipbteses apresentadas no Quadro 3.
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6. DISCUSSAO E CONCLUSOES

O objetivo deste estudo foi atingido ao avaliar quais fatores sdo determinantes para
obter foco no cliente em times &geis de desenvolvimento, dado que um dos principios do
manifesto agil é satisfazer o cliente.

Este estudo demonstra que nem todos os fatores analisados tém relevancia no foco no
cliente e que melhorar o relacionamento com o cliente pode ser importante em outros aspectos,
mas a hipdtese de que isso influencia o foco no cliente em times &geis de desenvolvimento néo

foi comprovada nesta pesquisa.

Foram avaliados quatro fatores que influenciam o foco no cliente em times ageis de
desenvolvimento: coleta e entendimento de requisitos, coleta e utilizacdo de informacGes do
cliente, recebimento e utilizagdo de feedback do cliente e melhoria no relacionamento com o

cliente.

A hipotese H1 foi suportada (B = 0,254, valor t = 3,0523 e valor p = 0,001) e os
resultados demonstram que a coleta e entendimento de requisitos (CER) influencia
positivamente o foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento e as questfes com

maior efeito de mensuracdo, capazes de identificar as principais praticas, sao:
e CER_1. As historias de usuario guiam todo o processo de desenvolvimento (3 = 0,884);

e CER_3. Otime de desenvolvimento recebe historias de usuario suficientes para entregar

0 que o cliente precisa (p = 0,795);

e CER 2. As historias de usuario sempre estdo disponiveis durante o processo de

desenvolvimento, quando necesséario ( = 0,723).

A hipotese H2 foi fortemente suportada (p = 0,533, valor t = 7,618 e valor p = 0,000)
e 0s resultados demonstram que a coleta e utilizacdo de informacéo do cliente (CUID) é o fator
com maior efeito de mensuracgdo no foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento e

as questdes com maior efeito de mensuracdo, capazes de identificar as principais préaticas, sao:

e CUID_2. Existem mecanismos para disseminar o conhecimento sobre o cliente (p =
0,829);

e CUID_3. Nos coletamos e armazenamos dados de nossos clientes para ajudar em futuras
tomadas de deciséo (p = 0,79);
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e CUID_4. Informacdes sobre o cliente sdo coletadas e analisadas antes mesmo dos

projetos iniciarem (B = 0,734).

A hipdtese H3 apresentou AVE pouco abaixo de 0,5, porém com CR elevado de 0,744,
coeficiente de caminho, valor t e valor p relevantes (p = 0,164, valor t = 2,265 e valor p =
0,013), por isso foi considerada suportada indicando que o recebimento e uso de feedback do
cliente (RUFC) influencia positivamente o foco no cliente (FC) em times &geis de
desenvolvimento e as questdes com maior efeito de mensuracdo, capazes de identificar as

principais préaticas, sao:

e RUFC_1. O time de desenvolvimento sempre recebe feedback sobre a satisfacdo do
cliente (p = 0,715);

e RUFC_2. O feedback do cliente é utilizado para treinar os membros do time de

desenvolvimento (f = 0,701).

A hipoétese H4 néo foi suportada (p = 0,067, valor t = 0,844 e valor p = 0,2), pois
apresenta valor p > 0,05 e AVE < 0,5, identificando que a variavel ndo é capaz de explicar mais
da metade da variancia de seus indicadores, além disso o proprio coeficiente de caminho
apresenta valor muito abaixo das outras varidveis, portanto considera-se que Sa0 necessarios
estudos futuros sobre a melhoria no relacionamento com o cliente (MRC) e sua influéncia no

foco no cliente (FC) em times ageis de desenvolvimento.
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7. IMPLICACOES PRATICAS

O resultado deste estudo indica para os profissionais que implementam métodos ageis
em suas organizagdes quais fatores com maior relevancia e onde eles deveriam concentrar seus

esforcos para ter foco no cliente e satisfazé-lo.

Este estudo indica que ao focar na coleta e utilizacdo de informac6es do cliente, sdo
boas préaticas coletar estes dados antes e durante os projetos, armazenando-os para futuras
tomadas de decisdo e disseminando o conhecimento sobre o cliente para os times de

desenvolvimento &gil.

Outro fator relevante € a coleta e entendimento de requisitos dos clientes, que é parte
critica no processo de desenvolvimento, independentemente do método implementado, mas que
no caso de métodos ageis deve ser feita através de escrita em conjunto com o cliente na forma
de historias de usuario (MAIDEN e JONES, 2010), estas historias de usuario devem guiar todo
0 processo de desenvolvimento, devem ser suficientes para entregar o que o cliente precisa e

precisam estar disponiveis durante todo o processo de desenvolvimento.

Outra indicacdo deste estudo é que as organizacGes deveriam se preocupar em receber
e utilizar de maneira adequada o feedback do cliente, para treinar os membros dos times de

desenvolvimento, solicitando com frequéncia este feedback.
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8. LIMITACOES E SUGESTOES DE ESTUDOS FUTUROS

Este estudo apresenta limitacGes e uma delas é a impossibilidade de calcular os efeitos
moderadores mencionados por Lohan et al. (2011) em seu estudo de caso, devido ao tamanho
da amostra e do questionario, onde 91 respostas foram completas, dos 152 respondentes no

total.

Como recomendacdo para estudos futuros seria interessante avaliar os efeitos
moderadores identidade do cliente, localizagéo do cliente, personalidade percebida do cliente e
experiéncia anterior do time de desenvolvimento propostos por Lohan et al. (2011) em cada um
dos construtos apresentados nesta pesquisa, para isso € necessario um numero maior de

respondentes.

Outra recomendacgdo de estudo futuro seria no sentido de entender quais fatores
realmente influenciam a melhoria no relacionamento com o cliente, para entéo verificar se este
tem influéncia ou ndo de maneira significativa no foco no cliente em times ageis de

desenvolvimento.

Por altimo, seria recomendado avaliar de maneira qualitativa como as empresas que
tém foco no cliente no processo de desenvolvimento agil tem feito a coleta e uso de informac6es

do cliente, para obter sucesso.
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