DEFESA - RECURSO DA HOMOLOGAGCAO DAS INSCRICOES:

Prezados, dirijo-me respeitosamente a esta comissdo para apresentar recurso contra a
deciséo de indeferimento da minha inscricdo no programa de Mestrado Profissional, referente
ao edital ESAG N° 030/2024, sob a alegacdo de ndo atendimento ao item 1.8.8, que trata da
apresentacdo da proposta de pesquisa conforme o Anexo |I.

Apds uma minuciosa revisao do edital e do projeto de pesquisa submetido, reafirmo
com convicgdo que todos os itens e tdpicos solicitados no Anexo | foram devidamente
contemplados na proposta intitulada: "A Perspectiva Cliente Céntrica na Integracdo de
Metodologias Ageis na Gestido Comercial no Cenario da Satde Suplementar Brasileira".

O projeto de pesquisa detalha de forma clara e objetiva a problematica a ser investigada,
0S objetivos gerais e especificos, a justificativa da relevancia da pesquisa para a area de
Administracédo e Gestdo Comercial, a metodologia a ser empregada, o cronograma de execugao
e as referéncias bibliograficas pertinentes. Cada um desses elementos foi cuidadosamente
elaborado em consonéncia com as diretrizes estabelecidas no edital.

Gostaria de enfatizar que a tematica central do projeto reside na quebra de paradigma
na administracdo e gestdo comercial, com um foco intrinseco no cliente. A proposta explora a
integracdo de metodologias ageis como um caminho inovador para aprimorar a experiéncia do
cliente no complexo cenario da saude suplementar brasileira. Acredito que esta abordagem,
centrada nas necessidades e expectativas do cliente, representa uma contribuicao significativa

para a evolucao das préaticas de gestdo no setor.

Coloco-me a disposicdo para fornecer quaisquer esclarecimentos adicionais que se

facam necessarios.

OBSERVACAO: Para facilitar a reanalise, inseri o projeto neste mesmo documento, para

nova conferéncia.
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Proposta de pesquisa: A perspectiva cliente céntrica na integracdo de metodologias ageis

na gestdo comercial no cenario da saude suplementar brasileira

1. Introducdo

A agilidade comercial se destaca como um elemento essencial para empresas que
almejam ndo apenas o desenvolvimento, mas também o crescimento sustentavel da receita. Ela
abrange um conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, dire¢éo e controle das acdes
comerciais, que vao desde a pré-venda até o pos-venda. Neste contexto, um dos principais
desafios enfrentados pelas organizacdes é a necessidade de superar as crescentes expectativas
e demandas dos clientes, que sd&o amplamente influenciados pela vasta quantidade de
informacdes disponiveis, principalmente desde o advento da internet. Os consumidores de hoje,
tornaram-se mais exigentes e informados, o que exige das empresas uma adaptacdo continua as

dindmicas do mercado, moldadas por fatores culturais, sociais e de lifestyle.

A gestdo comercial frequentemente se depara com obstaculos significativos, como a
falta de agilidade nos processos burocraticos, problemas de comunicagdo, baixa capacitacdo
das equipes de vendas e alta rotatividade de pessoal. Esses fatores impactam negativamente o
relacionamento com os clientes, resultando em insatisfagdes que comprometem os resultados
positivos da gestdo. O ciclo de vendas, que possui um inicio, meio e fim, pode ser alinhado com
as metodologias ageis, que visam a entrega eficiente de projetos, neste caso, a venda. Desde 0
primeiro contato até a conversdo, esse processo pode se estender por semanas ou até meses,
tornando essencial a adogdo de uma visao estratégica do funil de vendas e uma analise detalhada

de cada etapa.

Diante das constantes transformagdes do mercado, a capacidade de adaptacdo rapida
torna-se crucial para a entrega eficaz de produtos e servigos. Usman, Soomro e Brohi (2014)
analisam as metodologias ageis, oferecem técnicas que aprimoram processos e garantem
desempenho, baseando-se na melhoria continua e na capacidade de resposta as mudancas, além
de promover uma analise antecipada das necessidades dos clientes. Essa abordagem permite

que as equipes se tornem mais abertas a inovacdes e melhorias continuas.

Assim, ao enfatizar os desafios contemporaneos da gestdo comercial, a integra¢do das
metodologias 4geis com uma abordagem Cliente céntrica se revela uma estratégia promissora.
Essa combinagdo néo apenas facilita a antecipacdo de a¢bes, mas também foca na construcéo
de relacionamentos solidos e na criacéo de valor para o consumidor, tornando-se um diferencial

competitivo em um ambiente de negoécios cada vez mais dindmico e exigente.



Este estudo contribui para a literatura existente ao abordar a intersecdo entre
metodologias &geis e a abordagem centrada no cliente. Embora haja pesquisas sobre agilidade
e personalizacdo de forma isolada, ainda existe uma lacuna na literatura que explora como essas
areas interagem e como podem ser combinadas para melhorar a experiéncia do cliente. Ao
investigar essa relacdo, a pesquisa pode ajudar a desenvolver modelos teéricos que expliquem
de que maneira as praticas ageis influenciam a personalizacdo da experiéncia do cliente,
tornando-se Uteis para futuras pesquisas académicas e praticas de gestdo. Ademais, o estudo se
situa na intersecdo de varias disciplinas, como gerenciamento de projetos, marketing e
comportamento do consumidor, enriquecendo o entendimento sobre como as empresas podem

responder de forma mais inovadora e eficaz as demandas do mercado.

Em termos praticos, compreender como as metodologias ageis podem ser aplicadas para
personalizar a experiéncia do cliente é vital para empresas que buscam se diferenciar em um
mercado competitivo. A personalizagdo € um elemento-chave para aumentar a satisfacdo e a
lealdade dos clientes, fatores cruciais para o0 sucesso a longo prazo das organizagdes. Além
disso, a implementacdo de praticas ageis pode ndo apenas melhorar a personalizacdo, mas
também otimizar os processos internos, resultando em reducdes de custos, aumento da
produtividade e resposta mais rapida as necessidades dos clientes.

Outro ponto a ser destacado é a capacidade de adaptacdo as mudancas do mercado. Em
um ambiente de negdcios em constante evolucdo, a agilidade para se adaptar rapidamente as
novas demandas e expectativas dos clientes é fundamental. A pesquisa fornecera insights sobre

como as empresas podem se tornar mais ageis, especialmente em cenarios de alta volatilidade.

Por fim, os resultados da pesquisa podem ajudar as organizacdes a identificar as
competéncias e habilidades necessarias para suas equipes, preparando-as melhor para um
mercado em evolucdo. A personalizacdo, quando aliada a agilidade, permite que as empresas
criem valor sustentavel tanto para os clientes quanto para a propria organizacao, possibilitando

transformar esse valor em vantagem competitiva.

2.1 Objetivos

3.2 Objetivo Geral: Investigar de que forma a integracdo de metodologias ageis
nos processos comerciais pode aprimorar a personalizacdo da experiéncia do cliente
e analisar os impactos dessa personalizacéo na satisfacéo e lealdade do mesmo.

2.3 Objetivos Especificos:



a. Mapear as principais praticas e ferramentas ageis que podem ser
aplicadas nos processos comerciais para promover a personalizagéo da
experiéncia do cliente.

b. Investigar quais aspectos da personalizacdo sdo mais valorizados pelos
clientes e como esses aspectos podem ser impactados pelas
metodologias ageis.

c. Avaliar como a personalizacao da experiéncia do cliente, promovida por
metodologias ageis, influencia a satisfacdo e lealdade do cliente,
utilizando métricas como NPS e CSAT.

d. ldentificar os principais desafios e barreiras que as empresas enfrentam
ao implementar praticas ageis com o foco clientecentrismo.

2. Justificativa:

A presente proposta de pesquisa, intitulada "A Perspectiva Cliente céntrica na
Integracdo de Metodologias Ageis na Gestdo Comercial no Cenério da Salde Suplementar
Brasileira”, fundamenta-se na premissa de que a agilidade comercial, aliada a um foco no
cliente, representa um imperativo estratégico para organizacfes que almejam crescimento
sustentdvel em um mercado dindmico e cada vez mais exigente. No contexto organizacional, a
pesquisa se torna crucial diante da crescente sofisticacdo e das elevadas expectativas dos
consumidores, amplamente influenciados pela disponibilidade de informacGes e pelas rapidas
transformac6es do mercado. A gestdo comercial, frequentemente obstaculizada por processos
morosos, falhas comunicacionais e alta rotatividade de pessoal, necessita de abordagens
inovadoras que otimizem o ciclo de vendas e fortalecam o relacionamento com o cliente. Nesse
sentido, a integracdo de metodologias &geis, com sua énfase na entrega eficiente, na adaptacao
continua (USMAN; SOOMRO; BROHI, 2014) e na antecipacdo das necessidades dos
consumidores, emerge como uma estratégia promissora quando combinada com uma
perspectiva genuinamente Cliente céntrica.

Em relacdo ao setor da Satde Suplementar Brasileira, a relevancia desta pesquisa reside
na sua capacidade de fornecer insights valiosos sobre como as organizagdes podem estabelecer
um diferencial competitivo em um mercado caracterizado pela constante evolucdo. A
personalizacdo da experiéncia do cliente, impulsionada pela agilidade comercial, configura-se
como um fator estratégico para elevar a satisfacdo e a lealdade dos beneficiarios. Em um cenario
onde a busca por experiéncias memoraveis e individualizadas se intensifica (PINE &
GILMORE, 1998; MORGAN, 2019), esta pesquisa pode delinear caminhos para que

operadoras e demais atores do setor desenvolvam abordagens comerciais mais eficazes e



alinhadas com as expectativas de seus publicos. A identificacdo dos aspectos da personalizacdo
mais valorizados e a analise do impacto das metodologias ageis sobre eles podem conduzir a
melhorias substanciais na qualidade dos servi¢cos e no relacionamento com os beneficiarios,
contribuindo para um setor mais eficiente e centrado nas necessidades de seus usuarios.

Em uma perspectiva social mais ampla, a pesquisa contribui para a elevagdo da
qualidade dos servicos ofertados no setor de saude suplementar. Ao fomentar uma maior
satisfacdo e lealdade dos clientes, a sinergia entre metodologias ageis e o foco clientecéntrico
pode impactar positivamente a experiéncia dos beneficiarios, que anseiam por um atendimento
mais personalizado e eficiente. A capacidade de adaptacdo célere as mudancgas do mercado e a
identificacdo das competéncias cruciais para as equipes podem direcionar o setor a se tornar
mais responsivo as demandas da sociedade, promovendo um acesso mais qualificado e
humanizado aos servicos de salde suplementar. Outrossim, a pesquisa preenche uma lacuna
existente na literatura ao explorar a intrinseca relagdo entre metodologias ageis e a
personalizagdo da experiéncia do cliente, podendo gerar modelos tedricos e praticos que
beneficiem ndo apenas o setor em questdo, mas também outras areas que buscam aprimorar o
engajamento e a satisfacdo de seus clientes.

3. Fundamentacdo teérica

3.1 Definicéo de Metodologias Ageis

Os métodos &geis tiveram a sua pratica iniciada na década de 90, e a partir do
ano 2000 espalharam-se pelo mundo todo. Os métodos &geis, de acordo com Usman,
Soomro e Brohi (2014), foram desenvolvidos através de pesquisa no modelo tradicional de
desenvolvimento de programa com intuito de facilitar aos 6 desenvolvedores
comportamentos complicados e técnicos das metodologias tradicionais. O Manifesto para
Desenvolvimento Agil de Software foi elaborado por 17 especialistas de métodos &geis
para desenvolvimento de aplicativo em 2001. Entre eles, podemos citar Kent Beck (XP,
TDD e JUnit), Ward Cunningham (Design CRC), Martin Fowler (referéncia em design
para desenvolvedores), Alistair Cockburn (Familia Crystal), Ken Schwaber e Jeff
Sutherland (Scrum), e Brian Marick (Agile testing) (USMAN; SOOMRO; BROHI, 2014).

Segundo Vargas (2021), os principios formam os fundamentos para nortear 0s
comportamentos e as a¢es dos envolvidos nos projetos para lidar com diferentes situacoes.
valores e principios sdo fundamentais para a criagdo do mindset, ou seja, da forma de
pensar agil. Os valores e principios do manifesto foram criados na ocasido basicamente

para atender as dores conhecidas no desenvolvimento de software, mas com a propagagéo



dos métodos ageis, o0 mercado foi percebendo os beneficios da agilidade em diversas areas,

como: RH, juridico, comercial, inovacéo, entre outras.

O Manifesto Agil, de acordo com Sabbagh (2014), define 12 principios ageis

para que sejam aplicados e seguidos em um gerenciamento agil de projetos, sao eles:

Nossa maior prioridade é satisfazer o cliente através da entrega continua e adiantada
de software com valor agregado;

Mudangas nos requisitos sdo bem-vindas, mesmo tardiamente no desenvolvimento.
Processos ageis tiram vantagem das mudancas visando a vantagem competitiva

para o cliente;

Entregar frequentemente software funcionando, de poucas Ssemanas a poucos

meses, com preferéncia a menor escala de tempo;

Pessoas de negdcio e desenvolvedores devem trabalhar diariamente em conjunto

por todo o projeto;

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

suporte necessario e confie neles para fazer o trabalho;

O método mais eficiente e eficaz de transmitir informaces para e entre uma equipe

de desenvolvimento € através de conversa face a face;
Software funcionando é a medida primaria de progresso;

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

indefinidamente;
Continua atencdo a exceléncia técnica e bom design aumentam a agilidade;
Simplicidade é essencial;

As melhores arquiteturas, requisitos e designs emergem de equipes auto-

organizaveis;

Em intervalos regulares, a equipe reflete sobre como se tornar mais eficaz e entéo

refina e ajusta seu comportamento de acordo.

Um dos métodos realizados por signatarios do manifesto agil, foi o Extreme

Programmig (XP), além de ser inteiramente aderente aos valores e principios do Manifesto

Agil, fato que o credencia como um método agil, também é fundamentado em seus proprios



valores e praticas. De acordo com Wildt (2015), o XP define cinco valores para que seus papéis
e préticas atuem de acordo com sua esséncia agil: A comunicacgdo, o feedback, a simplicidade,
0 respeito e a coragem. No Extreme Programmig, membros do time e cliente interagem para
definir, priorizar e entregar o produto utilizando as préaticas de desenvolvimento de software.
Segundo Teles (2004), o time precisa ter coragem e acreditar que a utilizacdo dessas praticas e
valores do XP fara o software evoluir com seguranca e agilidade.

Embora, a XP seja uma metodo interessante e abrangente no quesito de metedologias
ageis, o Scrum embora criado e apresentado anteriormente, tornou-se mais conhecido em 2006
através da Scrum Alliance, uma organizacdo sem fins lucrativos que oferece cursos para
certificacdes ageis. segundo Melo et al. (2013) revela que das dez préaticas ageis mais utilizadas
por empresas brasileiras, cinco delas fazem parte da metodologia do Scrum: Planejamento de
iteracdo, Retrospectivas, Reunides diarias, Graficos Burndown e Planejamento de versdo de

entrega.

Segundo Sutherland (2016), Ken Schwaber e Jeff Sutherland, dois dos signatérios do
Manifesto Agil criaram o Scrum sob influéncia do artigo de nome The New New Product
Development Game, de Nonaka e Takeuchi. Neste artigo, eles apresentaram um estudo de
equipes de algumas das empresas mais produtivas e inovadoras do mundo: Honda, Fuji-Xerox,
3M, Hewlett-Packard, entre outras. O desenvolvimento de software precisava de uma nova
abordagem, pois o ciclo de vida em cascata ja ndo era eficiente para um cenario de

complexidade.
3.2 Scrum

O termo scrum tem origem nos mecanismos do rugby usados para recolocar a bola no
jogo: um circulo compacto de jogadores, geralmente separado por membros de uma equipe que
disputam a posse de bola. Esse conceito foi empregado pela primeira vez por Nonaka e
Takeuchi (TAKEUCHI e NONAKA, 1986). No capitulo "Moving the Scrum Downfield", sdo
descritas seis caracteristicas que, quando usadas em conjunto, “produzem um conjunto

dinamico” e sdo aplicadas por empresas de ponta na gestao de seus projetos.

De acordo com a Scrum Alliance (Balle et al., 2011), Scrum é um framework &gil
voltado para a realizacdo de projetos complexos. Originalmente, 0 método foi formulado para
0 desenvolvimento de software, mas é eficaz para qualquer escopo de trabalho, seja ele

complexo ou inovador. De acordo com o Scrum Guide (2017), O Scrum pode ser considerado



um framework usado para gerenciar o trabalho em produtos complexos. O Scrum € leve,

simples de entender, mas dificil de aplicar.

O Scrum promove énfase no gerenciamento, ele retne atividades de monitoramento e
feedback, geralmente por meio de reunides rapidas e diarias com toda a equipe, com o objetivo
de identificar e corrigir quaisquer deficiéncias ou impedimentos no processo de
desenvolvimento (SCHWABER, 2004). O método também se fundamenta em principios como:
equipes pequenas, de no maximo Sete pessoas; requisitos que Sdo pouco estaveis ou
desconhecidos; e iteracGes curtas, dividindo o desenvolvimento em intervalos de tempo de no

maximo trinta dias, conhecidos como Sprints.

O Scrum implementa uma estrutura iterativa e incremental através de trés papéis
principais (SCHWABER, 2004): Product Owner, que representa os interesses de todos no
projeto; Time, que desenvolve as funcionalidades do produto; e Scrum Master, que garante que
todos sigam as regras e praticas do Scrum, além de ser responsavel por remover 0s

impedimentos do projeto.
3.3 Personalizacdo da Experiéncia do Cliente

Autores como Philip Kotler (2017) enfatizam importancia de compreender as
necessidades e comportamentos dos consumidores para desenvolver estratégias de Marketing
eficazes. A personalizacdo é um conceito que se refere a adaptacdo de produtos, servicos e
experiéncias de acordo com as preferéncias e necessidades individuais dos consumidores.

No contexto empresarial moderno, a personalizacdo tornou-se uma estratégia essencial
para diferenciar empresas em um mercado cada vez mais competitivo. Atualmente, vive-se a
economia das experiéncias (Pine & Gilmore, 1998). Todo consumidor (jovens e velhos,
millennials e baby boomers) procura-se experiéncias em vez de meros produtos e servicos,

tendo adotado uma mentalidade de menos é mais (Morgan, 2019).

Bens sdo tangiveis, servigos sdo intangiveis e as experiéncias memoraveis (Pine &
Gilmore, 1998). A personalizacdo também se refere a criagdo de uma experiéncia coerente e
relevante em todos os pontos de contato com o cliente, 0 que pode incluir comunicacao,
marketing e atendimento. Alguns estudos determinaram que o consumidor prefere comprar

experiéncias a bens, porque isso o0s torna mais felizes (Hultén, 2011; Pine & Gilmore, 2013).

A teoria da Economia da Experiéncia, desenvolvida por Pine & Gilmore(1999),
destaca a importancia de criar experiéncias sensoriais, emocionais, estéticas e intelectuais

para 0s consumidores, uma vez que estas experiéncias devem ir além da funcionalidade do



produto ou servico e criam lagos emocionais e memoraveis com a marca. Experiéncias de
compra positivas sdo cruciais para o contentamento do consumidor, fazendo com que se torne

um comprador reincidente (Wood, 2020).

Uma experiéncia do consumidor verdadeiramente eficaz coloca o clientecentrismo no
centro de suas operagOes, priorizando a compreensdo e antecipacdo das necessidades
individuais dos clientes. Isso envolve oferecer um atendimento excepcional e personalizado.
Marcas como a Lush exemplificam essa abordagem ao ir além da simples venda de produtos;
elas proporcionam experiéncias sensoriais Unicas. Os clientes sdo incentivados a interagir
diretamente com os produtos, explorando aromas, texturas e até participando de demonstracfes
ao vivo, como a fabricacdo de itens caseiros. Essa estratégia centrada no cliente ndo apenas
promove um envolvimento mais profundo, mas também estabelece uma conexdo emocional
que fortalece a confianca e a lealdade a marca.

3.4 Intersecdo entre Metodologias Ageis e Personalizagio

Os métodos ageis de gestao 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 formato, clientecentrismo.

Empresas com foco no cliente s&o mais inovadoras e tem melhor desempenho
em indicadores financeiros e nédo 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 informacdes disponiveis dos clientes existentes ou
descobrindo necessidades ndo expressadas por eles, respectivamente (HAIR JR et al.,
2014).

Os principais beneficios na adocao de métodos ageis e que deveriam ser levados
em consideragdo na decisdo de adota-los sdo: aceleracdo na entrega de produtos, melhor
gestdo de mudanca de prioridades, melhor alinhamento com o negdcio, maior
comprometimento das 16 pessoas, aumento de produtividade, melhoria na qualidade de
software e aumento na satisfacdo do cliente (GANDOMANI e NAFCHI, 2016).

Figura 1 — Modelo conceitual de foco no cliente em times ageis de desenvolvimento.
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Fonte: Modelo adaptado de Ribeiro, Fabio Calegari (2021).

3.5 Desafios na Implementacéo

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 € que a implementagdo ocorre nos times de desenvolvimento, que por sua
vez podem se frustrar com o ritmo mais lento do restante da organizacdo (DENNING,
2019).

Para Mishra et al. (2021), o suporte organizacional que consiste em estratégia,
estrutura, cultura, ambiente, gestdo de topo e apoio da lideranca é essencial para o
sucesso do método, além disso, uma cultura hierarquica predominante também pode

trazer desafios para possibilitar o empoderamento de pessoas e equipes.

3.6 Métricas de Satisfacao do Cliente

Medir e compreender a lealdade do consumidor € fundamental para as empresas,
pois permite identificar clientes que sdo verdadeiros defensores da marca e aqueles que
estdo insatisfeitos e podem abandona-la (Motta, 2002). Além disso, a lealdade do cliente
pode variar ao longo do tempo, sendo afetada por fatores como mudancas nas
preferéncias do consumidor, a entrada de novos concorrentes no mercado ou até mesmo

crises econdmicas (Kotler, 2000).



A satisfacdo € definida como a avaliagdo pds-consumo, na qual o cliente percebe
que a alternativa escolhida atendeu ou excedeu suas expectativas. Em outras palavras, é
0 sentimento positivo gerado pelo bom resultado de uma transacdo de mercado (Sheth,
Mittal e Newman, 2001).

A sensacdo de prazer ou desapontamento decorrente da comparacdo do
desempenho percebido de um produto em relacdo as expectativas do comprador é
conhecida como satisfacdo (Kotler, 2000). A satisfacdo do cliente estd intimamente
relacionada a rentabilidade das empresas. Clientes satisfeitos tendem a permanecer fiéis
por longos periodos, o que se traduz em lucratividade a longo prazo (Rossi e Slongo,
1998).

Customer Satisfaction Score (CSAT) tem sido amplamente estudado em relacédo
a sua aplicabilidade e eficacia como métrica de satisfacdo do cliente. Estudos realizados
abordam os pros e contras de sua utilizacdo, bem como as tendéncias futuras no campo

da mensuracdo da satisfacdo do cliente (Fornell et al., 2016).

A busca por encantar o cliente estd em constante evolucao e desafiador, atender
ndo so as expectativas, mas supera-la, carece de planejamento antecipado da venda pela
gestdo comercial. Segundo Stangarlin (2023), O Net Promoter Score (NPS) é outra
métrica amplamente utilizada para medir a satisfacdo e lealdade dos clientes. Estudos
tém mostrado a relacdo entre 0 NPS e o crescimento do negdcio. Empresas com um alto
NPS tendem a ter um maior nimero de clientes promotores, que sdo mais propensos a

fazer recomendacdes positivas e influenciar outras pessoas a se tornarem clientes.

4.Procedimentos Metodoldgicos

A questdo de pesquisa que orienta este estudo € investigar de que forma a integracédo de
metodologias ageis nos processos comerciais pode aprimorar a personalizacdo da experiéncia
do cliente e analisar os impactos dessa personalizacdo na satisfacéo e lealdade do mesmo. Para
1sso sera caracterizado como documental. Segundo McCulloch (2011), “um documento pode
ser definido resumidamente como um registro de um evento ou processo sendo utilizada a
abordagem quantitativa de maneira a determinar em que propor¢do cada um dos fatores
apresentados em nosso modelo afeta o foco no cliente.
A base da pesquisa sera de métodos mistos, razéo pela qual utiliza-se abordagens qualitativa e
quantitativa. Sampieri, Collado e Lucio (2013) destacam a existéncia de uma diversidade de
classificagfes na literatura, tais como pesquisa qualitativa e quantitativa, integrativa, multi

métodos, estudos de triangulacdo, métodos multiplos ou pesquisa mista”. Ainda, Creswell



(2012), ao destacar o fato de abordagens qualitativa e quantitativa possuirem maneiras
diferentes de cuidar do mesmo fenémeno, mas, quando combinadas, minimizam ou até mesmo

neutralizam algumas das desvantagens de certas trilhas metodoldgicas.

5. Viabilidade / implementacéo

Ao evidenciar os beneficios da integracdo de agilidade e personalizacdo, a pesquisa
pode estimular a inovacdo e o desenvolvimento de novas solugfes e abordagens no setor. Ao
disseminar as melhores praticas identificadas, as comunidades podem catalisar uma
transformacdo em como as empresas interagem com seus clientes. O compartilhamento de
insights sobre os aspectos da personalizacdo mais valorizados e o impacto comprovado na
satisfacdo e lealdade pode elevar o padrdo de atendimento em todo o setor. Além disso, a
identificacdo conjunta dos desafios e barreiras na implementacdo dessas praticas permite que
as comunidades desenvolvam solucdes colaborativas, programas de treinamento direcionados
e estratégias para superar obstaculos comuns. Em Gltima analise, a pesquisa pode fortalecer a
competitividade do setor como um todo, impulsionando a inovacgdo e fomentando um ambiente

onde a centralidade do cliente se torna um principio fundamental compartilhado.



6. Cronograma

Fase

Fase 1: Planejamento e

Fundamentacéo
Tedrica

Janeiro

Fevereiro

Fase 2: Coleta de
Dados

Margo

Abril

Maio

Junho

Fase 3: Andlise e

Interpretacéo dos
Dados

Julho

Agosto

Setembro

Fase 4: Elaboracédo do

Relatorio
Outubro

Novembro

Dezembro

Periodo

Meses 1-2

Semana 1-2

Semana 3-4

Semana 1-2

Semana 3-4

Meses 3-6

Semanas 1-4

Semanas 1-4

Semanas 1-4

Semanas 1-4

Meses 7-9

Semanas 1-4

Semanas 1-4

Semanas 1-4

Meses 10-12
Semanas 1-4

Semana 1-2

Semana 3-4

Semana 1-2

Semana 3-4

Atividades Principais

Revisédo bibliogréafica aprofundada sobre metodologias
ageis, processos comerciais, personalizacao, satisfacéo e
lealdade do cliente.

Refinamento da questdo de pesquisa e objetivos.
Elaboragéo detalhada do referencial teérico.
Desenvolvimento do modelo conceitual da pesquisa.

Planejamento detalhado da metodologia mista
(instrumentos, amostragem, protocolos de coleta e
analise).

Contato e agendamento de entrevistas. Realizagdo das
entrevistas (qualitativa).

Transcricdo e organizagdo das entrevistas. Coleta e
organizacdo de documentos (qualitativa).

Elaboracgéo e teste piloto do questionério quantitativo.
Ajustes no questionario.

Disseminagédo do questionario quantitativo.
Acompanhamento da coleta de dados.

Analise dos dados qualitativos (codificagao, categorizacéo,
temas emergentes).

Preparacéo e andlise dos dados quantitativos (estatistica
descritiva e inferencial).

Integracao e interpretacdo dos resultados qualitativos e
guantitativos. Analise a luz do referencial tedrico.

Elaboragdo da primeira versao do relatorio de pesquisa.

Revisao interna do relatoério.

Apresentacao dos resultados preliminares (se aplicavel).
Incorporacéo do feedback.

Finalizacdo e formatagédo do relatério de pesquisa. Revisao
final.

Planejamento das estratégias de disseminacgéo

Fonte: Tabela (autor)
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