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RESUMO

A baixa digitalizacdo e a predominancia de processos manuais no setor de mergulho
recreativo brasileiro comprometem a eficiéncia operacional das operadoras e a
experiéncia dos clientes ao longo da jornada de reserva. Diante desse problema, o
trabalho teve como objetivo geral desenvolver uma plataforma digital de
gerenciamento de reservas e das principais atividades operacionais de operadoras de
mergulho recreativo, baseada na aplicagdo de metodologias ageis para otimizar
processos, melhorar a eficiéncia operacional e aprimorar a experiéncia do cliente. A
pesquisa caracterizou-se como aplicada, de abordagem mista e natureza descritivo-
exploratéria, conduzida por meio de um estudo de caso unico e estruturada em um
percurso metodolégico de sete etapas. Foram mobilizados Design Thinking, Lean
Startup, Scrum e Kanban, além de entrevistas com doze operadoras de quatro
estados, analise documental, levantamento de dados operacionais e ciclos iterativos
de desenvolvimento organizados em mais de trinta e dois sprints. A analise qualitativa
apoiou-se em analise de conteudo e a quantitativa em estatistica descritiva, integradas
por triangulacdo. Os resultados identificaram um padrdo operacional homogéneo
entre as operadoras, marcado por comunicacgao informal, gestdo manual de reservas
e auséncia de canal estruturado de feedback, e demonstraram a consolidacdo da
plataforma na lacuna estratégica do mercado. A operagao processou 1.469 vendas e
5.105 reservas no ecossistema. As metas digitais foram atingidas ou superadas, com
meédia de 11.368 acessos mensais ante a meta de 2.000, 99 termos posicionados
entre os trés primeiros resultados do Google e 6.340 seguidores no Instagram,
enquanto a meta financeira foi parcialmente atingida.

Palavras-chave: Metodologias ageis. Otimizagao de processos. Plataformas digitais.

Turismo de experiéncias. Mergulho recreativo.



ABSTRACT

The low level of digitalization and the predominance of manual processes in the
Brazilian recreational diving sector compromise the operational efficiency of operators
and the customer experience throughout the booking journey. In view of this problem,
the general objective of this work was to develop a digital platform for managing
reservations and the main operational activities of recreational diving operators, based
on the application of agile methodologies to optimize processes, improve operational
efficiency, and enhance the customer experience. The research was characterized as
applied, with a mixed approach and a descriptive-exploratory nature, conducted
through a single case study and structured along a seven-stage methodological path.
Design Thinking, Lean Startup, Scrum, and Kanban were employed, in addition to
interviews with twelve operators from four states, documentary analysis, the collection
of operational data, and iterative development cycles organized into more than thirty-
two sprints. The qualitative analysis relied on content analysis and the quantitative
analysis on descriptive statistics, integrated through triangulation. The results identified
a homogeneous operational pattern among the operators, marked by informal
communication, manual management of reservations, and the absence of a structured
feedback channel, and demonstrated the consolidation of the platform within the
market's strategic gap. The operation processed 1,469 sales and 5,105 reservations
in the ecosystem. The digital targets were met or exceeded, with an average of 11,368
monthly visits against the target of 2,000, 99 terms ranked among the top three Google
results, and 6,340 followers on Instagram, while the financial target was partially met.
Keywords: Agile methodologies. Process optimization. Digital platforms. Experience

tourism. Recreational diving.
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1INTRODUGAO

As metodologias ageis surgiram como uma resposta a necessidade de maior
flexibilidade e eficiéncia na gestdo de projetos, sendo amplamente utilizadas em
setores dinamicos e inovadores (Highsmith, 2019). Sua aplicagao transcendeu o setor
de tecnologia, passando a integrar processos de servigos, educacado e turismo
(Serrador; Pinto, 2018). No ecoturismo, um segmento que requer alta capacidade de
adaptacao e planejamento eficiente, tais metodologias podem ser determinantes para
a otimizagao de processos e melhoria da experiéncia do consumidor (Weiner et al.,
2020).

O ecoturismo € um setor em expansao global, impulsionado pelo interesse
crescente em atividades sustentaveis e pela necessidade de diversificacdo das
economias locais (Fennell, 2021). No Brasil, esse mercado apresenta um grande
potencial, dada a diversidade ambiental do pais e a demanda crescente por
experiéncias auténticas em meio a natureza (Buckley, 2018). No entanto, a gestao
ineficiente e a falta de digitalizacdo das operagbes ainda representam desafios
significativos para o desenvolvimento desse setor (Page; Connell, 2019).

A digitalizagao dos servigcos de ecoturismo tem sido apontada como um fator
estratégico para aumentar a competitividade e melhorar a eficiéncia operacional
(Gretzel; Sigala, 2021). Plataformas tecnoldgicas especializadas permitem um
gerenciamento mais eficaz das reservas, reduzem desperdicios operacionais e
melhoram a previsibilidade da demanda (Binkhorst; Den Dekker, 2020). No contexto
das metodologias ageis, a incorporacdo de principios como iteracdes rapidas,
feedback continuo e adaptagcdo as necessidades do cliente pode gerar impactos
positivos significativos na gestao do ecoturismo (Pearce; Tan, 2022).

A intersecédo entre gestao agil e ecoturismo ainda € pouco explorada na
literatura académica. Estudos recentes demonstram que a aplicagéao de metodologias
ageis pode trazer maior eficiéncia para a prestacdo de servigos, otimizando a
experiéncia do cliente e a gestdo interna das empresas (Salgado; Alves; Silva, 2021;
Reinhardt et al., 2022). Assim, este estudo busca contribuir para essa lacuna ao
analisar como os principios ageis podem ser aplicados na otimizagdo de processos
em plataformas de ecoturismo, oferecendo insights relevantes tanto para o meio

académico quanto para gestores do setor.
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Dessa forma, a pesquisa se insere no contexto de inovagao e
desenvolvimento sustentavel, propondo solug¢des tecnolégicas que fortalecam a
competitividade do setor e proporcionem uma experiéncia aprimorada para os turistas.
Ao conectar digitalizagdo, metodologias ageis e turismo de aventura, este estudo
busca fomentar a adogdo de estratégias inovadoras para a gestdo eficiente de

processos no turismo sustentavel.

1.1 OBJETIVO GERAL

Desenvolver uma plataforma de gerenciamento de reservas e das principais
atividades operacionais das operadoras de mergulho recreativo, baseada na
aplicacdo de metodologias ageis para otimizar processos, melhorar a eficiéncia

operacional e aprimorar a experiéncia do cliente.

1.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Analisar os principais gargalos operacionais enfrentados pelas
operadoras de mergulho recreativo no Brasil durante a jornada do cliente, com foco
especifico nas etapas de comunicagéao, transag¢des de pagamento e processamento
de feedback;

o Analisar o impacto da implementacdo de metodologias ageis na
otimizagao de reservas e gestao operacional das operadoras de mergulho;

o Desenvolver um modelo de plataforma digital integrada baseada em
metodologias ageis para otimizar os processos das operadoras de mergulho
recreativo;

Validar a eficacia do modelo desenvolvido por meio de um estudo de caso
unico, a partir da experimentacao e da avaliacdo dos resultados obtidos em contexto

real.
1.3 JUSTIFICATIVA
O turismo de aventura tem se consolidado como um dos segmentos mais

dindmicos do setor turistico global. No Brasil, essa modalidade apresenta um

crescimento expressivo, destacando-se como um dos principais mercados para
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atividades ao ar livre (FENNELL, 2021). Dados do Ministério do Turismo (2024)
apontam que o indice de atividade turistica no Brasil cresceu 9,2% em novembro de
2023, impulsionado pela crescente demanda por experiéncias auténticas e
sustentaveis. Além disso, o Brasil foi reconhecido como o melhor destino mundial para
turismo de aventura, conforme ranking do US News & World Report (2024), reforgcando
a necessidade de aprimoramento na gestao operacional das atividades turisticas.

Apesar do crescimento do setor, a gestdo das operadoras de mergulho
recreativo ainda enfrenta desafios significativos. A falta de integracéo digital e a
ineficiéncia na administragao de reservas comprometem a experiéncia do cliente e a
sustentabilidade dos negdcios (Buckley, 2018). A adogao de metodologias ageis surge
como alternativa para otimizar processos e aumentar a eficiéncia operacional (Gretzel;
Sigala, 2021). No entanto, poucos estudos abordam a aplicacdo dessas metodologias
em empresas de turismo de aventura, evidenciando uma lacuna na literatura cientifica
(Weiner et al., 2020).

No campo académico, a relacdo entre metodologias ageis e turismo
sustentavel permanece pouco explorada. Embora existam pesquisas sobre
digitalizacdo no turismo (BINKHORST; DEN DEKKER, 2020), poucos estudos
analisam como praticas ageis podem ser implementadas para otimizar processos
operacionais em operadoras de mergulho (PEARCE; TAN, 2022). Assim, este estudo
busca contribuir para essa lacuna ao propor um modelo inovador baseado em
metodologias ageis, oferecendo novas perspectivas tanto para pesquisadores quanto
para gestores do setor turistico.

Do ponto de vista econémico e social, a implementagao de solugdes digitais
pode ampliar a competitividade das operadoras de mergulho, aumentar a
acessibilidade dos turistas a experiéncias diferenciadas e otimizar a gestdo dos
recursos naturais (Salgado; Alves; Silva, 2021). Além disso, a automacéao e a melhoria
dos processos internos podem reduzir desperdicios e promover um turismo mais
sustentavel e eficiente (Reinhardt et al., 2022). Dessa forma, a digitalizacdo das
operagdes das empresas do setor pode representar um avango significativo para a
economia do turismo de aventura.

A originalidade deste estudo reside no desenvolvimento de uma plataforma
digital baseada em metodologias ageis, focada especificamente na otimizagdo dos
processos operacionais das operadoras de mergulho recreativo. Diferente de outras

solugdes disponiveis no mercado, esta pesquisa combina inovagao tecnoldgica e
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gestao eficiente, promovendo avangos significativos no setor e contribuindo para a

transformacao digital do turismo de aventura no Brasil.

1.4  DELIMITACAO DA PESQUISA

Para garantir maior clareza e precisdo no desenvolvimento da pesquisa,
definiu-se como escopo deste trabalho o setor especifico de turismo de aventura
relacionado a tematica do mergulho recreativo. O estudo foca na analise de processos
operacionais e de gestao digital aplicados a operadoras de mergulho, considerando
as especificidades desse segmento dentro do ecoturismo.

Serao analisados especificamente os processos de agendamento e obtencao
de informacgdes sobre a atividade por parte dos clientes, com foco exclusivo na venda
e na gestdo operacional. Aspectos relacionados as dindmicas de treinamento de
instrutores, manutencdo de equipamentos e regulamentagbes ambientais foram
excluidos intencionalmente para garantir maior profundidade na investigagao e melhor
compreensao dos impactos das metodologias ageis na otimizagéo de processos.

A abordagem tedrica do estudo delimita-se a aplicagdo de metodologias ageis
tanto no desenvolvimento da plataforma digital quanto na estruturacdo de suas
funcionalidades e fluxos operacionais. Para isso, serao utilizadas abordagens como
Scrum e Kanban, garantindo maior flexibilidade e eficiéncia na gestao do projeto. Além
disso, a pesquisa adotara principios do Lean Thinking, aplicados a maximizagao de
valor para o cliente por meio da eliminagao sistematica de desperdicios e atividades
desnecessarias no processo de compra e obtencao de informagdes sobre a atividade,
tornando a experiéncia do usuario mais eficiente e intuitiva.

Para fins de analise e aplicacdo metodoldgica, a pesquisa sera realizada com
foco exclusivo em operadoras que oferecem a modalidade de "mergulho de batismo".
Essa escolha se justifica pelo fato de essa modalidade representar uma parcela
significativa das reservas realizadas, sendo uma porta de entrada para novos
praticantes do mergulho recreativo. Além disso, os desafios enfrentados pelas
operadoras na gestdo dessas reservas, como alta demanda sazonal e necessidade
de suporte informacional ao cliente, tornam esse segmento um objeto de estudo ideal
para a investigacao proposta.

Finalmente, optou-se por excluir intencionalmente as analises relacionadas a

segurancga do mergulho e a formacéao de instrutores, pois estas nao estao diretamente
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relacionadas ao objetivo principal da pesquisa, que é especificamente a otimizagao
dos processos de agendamento e gestao operacional em operadoras de mergulho
recreativo, utilizando metodologias ageis como base para a proposta de uma

plataforma digital integrada.

1.5 ORGANIZACAO DO TRABALHO

O presente trabalho estrutura-se em cinco capitulos. O primeiro, introdutério,
apresenta a contextualizagdo do tema, o objetivo geral e os objetivos especificos, a
justificativa e a delimitagdo da pesquisa, situando o problema investigado e os limites
do estudo.

O segundo capitulo desenvolve a fundamentacéo teodrica, organizada em
quatro eixos: metodologias ageis; gestdo de processos e eficiéncia operacional;
digitalizacao e plataformas tecnoldgicas no turismo; e ecoturismo, turismo de aventura
e mergulho recreativo no Brasil. Reune os conceitos, frameworks e autores que
sustentam as decisdes metodologicas adotadas.

O terceiro capitulo descreve a metodologia, detalhando o enquadramento
metodologico da pesquisa e o percurso de sete etapas: caracterizagao do problema e
dos atores; diagndstico setorial e levantamento de requisitos; analise competitiva da
posicao estratégica; desenvolvimento iterativo da plataforma; coleta e organizagéo
dos dados; analise dos dados e triangulagao; e avaliagdo dos resultados frente aos
objetivos.

O quarto capitulo apresenta a aplicacdo do percurso metodoldgico ao caso
Ikigai Experience, percorrendo, etapa a etapa, da imers&o no problema a avaliagéao
dos resultados produzidos pela operacao real da plataforma, e discutindo os achados
a luz do referencial tedrico.

O quinto capitulo apresenta as conclusées do trabalho, retomando o
atendimento aos objetivos especificos, as contribuigdes e as limitagbes do estudo,

bem como as implicacbes praticas e as recomendagdes para pesquisas futuras.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Esta secao apresenta os fundamentos tedricos que sustentam a aplicagao de
metodologias ageis na otimizagao de processos em plataformas digitais de turismo de
experiéncias. A estrutura organiza-se em quatro eixos tematicos: Metodologias Ageis;
Gestdo de Processos e Eficiéncia Operacional; Digitalizacdo e Plataformas
Tecnoldgicas no Turismo; e Ecoturismo, Turismo de Aventura e Mergulho Recreativo
no Brasil. Cada eixo reune os conceitos, frameworks e autores que fundamentam as

decisdes metodologicas adotadas nesta pesquisa.

21 METODOLOGIAS AGEIS

2.1.1 Origem e evolugdo do Manifesto Agil

O Manifesto Agil foi concebido em 2001, em Snowbird, Utah (EUA), durante
um encontro entre dezessete especialistas em desenvolvimento de software que
buscavam alternativas mais leves e eficazes aos métodos tradicionais de
gerenciamento de projetos. Frustrados com os modelos pesados, burocraticos e
pouco responsivos as mudancas como o modelo cascata, esses profissionais
assinaram um documento que consolidava valores e principios voltados a
flexibilidade, colaboragao e entrega continua de valor. Esse movimento, inicialmente
centrado na industria de software, rapidamente atraiu atengao por sua capacidade de
lidar com ambientes complexos e incertos (Beck et al., 2001).

Desde sua publicacdo, o Manifesto Agil passou por um processo de ampliagéo
e amadurecimento. A agilidade deixou de ser restrita ao dominio da programacgao para
ser reconhecida como um paradigma de gestdo adaptativa, aplicavel a diferentes
setores, como manufatura, saude, educagao e turismo (Rigby; Sutherland; Takeuchi,
2016). Essa transicdo foi impulsionada, em grande parte, pela ascensdo das
chamadas metodologias ageis escalaveis, como o SAFe (Scaled Agile Framework),
que estruturaram a aplicagao dos principios ageis em contextos organizacionais mais
amplos e complexos (Leffingwell, 2017). Dessa forma, o Agile deixou de ser apenas
um método de desenvolvimento para se tornar uma abordagem de gestédo e cultura

organizacional centrada em pessoas, valor e aprendizado continuo.
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2.1.2 Valores e principios fundamentais do Manifesto Agile

O Manifesto Agil estabelece quatro valores centrais que guiam suas praticas:
individuos e interacdes mais que processos e ferramentas, software funcionando mais
que documentagédo abrangente, colaboragdo com o cliente mais que negociagéo de
contratos e responder a mudangas mais que seguir um plano (BECK et al., 2001).
Esses valores nao rejeitam os elementos do segundo plano, mas priorizam aquilo que
gera maior adaptabilidade e valor em contextos dinamicos. Ao deslocar o foco do
controle rigido para a entrega incremental, os métodos ageis promovem times mais
autdbnomos, comprometidos com a geragao de solugdes uteis e iterativas para o
cliente (Highsmith, 2019; Rigby; Sutherland; Takeuchi, 2016).

Além dos valores, o Manifesto apresenta doze principios que detalham a
filosofia agil (Beck et al., 2001). Dentre eles, destacam-se a entrega frequente de
software com valor, a aceitagdo de mudangcas mesmo em fases tardias do
desenvolvimento, a cooperagdo continua entre equipe técnica e stakeholders, e o
incentivo a reflexdo periddica sobre como ser mais eficaz. Para Highsmith (2019),
esses principios sao mais do que diretrizes operacionais representam uma mudanca
de mentalidade organizacional, em que se privilegia a experimentagao, o aprendizado
rapido e a iteracdo constante como estratégias para lidar com a incerteza.

Autores como Denning (2018) destacam que os valores ageis se alinham a
uma visdo contemporanea de organizagdes inovadoras, pois favorecem ambientes
colaborativos e orientados por proposito. Em contextos nao tecnolégicos, como o
turismo ou os servigos publicos, os principios ageis permitem maior personalizagao,
adaptabilidade e cocriagao de valor com os usuarios. A priorizagao da resposta rapida
as mudangas em vez da adesdo estrita a cronogramas fixos tem se mostrado
particularmente eficaz em setores sujeitos a sazonalidade e a variabilidade da
demanda, como o ecoturismo. Assim, os fundamentos do Agile extrapolam a técnica
para se tornarem uma filosofia gerencial voltada a exceléncia operacional em tempos

de complexidade.

2.1.3 Frameworks Scrum e Kanban: conceitos, papéis e cerimdnias

O Scrum é um dos frameworks ageis mais utilizados no mundo, originalmente

concebido para projetos de software, mas que encontrou ampla aplicagédo em diversos
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setores organizacionais. Seu foco principal estad na entrega incremental de valor,
promovendo a colaboragao entre equipes multidisciplinares e a adaptacao continua
ao contexto (Schwaber; Sutherland, 2020). Estruturado em ciclos curtos denominados
sprints, o Scrum estabelece cadéncias fixas de trabalho que permitem inspecao e
adaptacao frequentes, promovendo previsibilidade e transparéncia nos processos.
Essa abordagem oferece uma estrutura robusta para lidar com problemas complexos
e ambientes em constante mudanca.

Um dos pilares do Scrum esta na definigdo clara de papéis organizacionais,
sendo os principais o Product Owner, o Scrum Master e o Development Team. O
Product Owner é responsavel por maximizar o valor do produto por meio do
gerenciamento do backlog, o Scrum Master atua como um facilitador do processo,
removendo impedimentos e assegurando a adesao aos principios do framework,
enquanto o time de desenvolvimento é autogerenciavel e multidisciplinar, focado na
entrega de incrementos de valor ao final de cada sprint (Rising; Janoff, 2000). Essa
separagcao de responsabilidades n&o visa a hierarquia, mas sim a promog¢ao da
autonomia e da responsabilidade compartilhada, fundamentais para ambientes ageis.

As cerimbnias do Scrum também desempenham papel crucial na
orquestragao do trabalho. A Sprint Planning define os objetivos e entregas do ciclo; o
Daily Scrum proporciona alinhamento e visibilidade diarios; a Sprint Review permite
inspecao colaborativa dos resultados com os stakeholders; e a Sprint Retrospective
viabiliza a reflexdo e melhoria continua do processo (Knapp, 2017). Essas praticas,
fundamentadas na teoria empirica de controle de processos, possibilitam aprendizado
rapido e ajuste dinamico, caracteristicas indispensaveis em setores volateis como o
turismo de aventura.

Por sua vez, o Kanban oferece uma abordagem mais fluida e visual para o
gerenciamento de trabalho em progresso. Derivado do Sistema Toyota de Produgao,
o0 método organiza tarefas em quadros e cartbes, promovendo a visualizagcado do fluxo
de trabalho e a limitagdo do numero de tarefas simultaneas (Anderson, 2016). Em vez
de ciclos fixos, como no Scrum, o Kanban permite entrada e saida continua de
demandas, sendo especialmente util em operagdes com alta variabilidade de pedidos
e baixa previsibilidade cenario comum em servigos turisticos com demanda sazonal e
fatores climaticos variaveis.

Diferentemente do Scrum, o Kanban nao requer mudancas drasticas na

estrutura organizacional e pode ser implementado de forma incremental. Sua



24

aplicagao enfatiza a melhoria continua a partir da analise do lead time, cycle time e
throughput, indicadores que medem a eficiéncia do fluxo (Leopold, 2019). Em
plataformas digitais que gerenciam agendamentos e reagendamentos em tempo real,
0 Kanban pode ser um instrumento valioso para garantir fluidez, visibilidade

operacional e adaptabilidade as condi¢cées dindmicas do mercado turistico.

2.1.4 Lean Thinking e sua conexao com agilidade operacional

O Lean Thinking, originado no contexto da industria automotiva japonesa,
notadamente a partir do Sistema Toyota de Produgao, constitui uma filosofia de gestao
focada na eliminacao de desperdicios, melhoria continua (kaizen) e maximizagao do
valor entregue ao cliente (Womack; Jones, 2003). Embora tenha emergido na
manufatura, seus principios tém sido amplamente adaptados a setores de servigos e
inovacao, especialmente pela afinidade conceitual com os fundamentos do movimento
agil. A sinergia entre ambos os paradigmas esta na priorizacdo de ciclos curtos,
entregas progressivas e foco constante no cliente final.

A conexao entre Lean Thinking e Agile se fortalece por meio do
compartilhamento de valores como flexibilidade, aprendizado iterativo e foco no valor.
Enquanto o Agile enfatiza a adaptabilidade e a colaboragdo como instrumentos de
entrega incremental, o Lean propde uma visdo sistémica dos processos, com 0
objetivo de eliminar atividades que ndo agregam valor, reduzir gargalos e aumentar a
eficiéncia operacional (POPENDIECK; POPENDIECK, 2006). Essa abordagem é
especialmente relevante em operacgdes turisticas, onde o tempo de resposta e a
capacidade de atender com qualidade demandas emergentes sdo diferenciais
competitivos.

Em plataformas digitais de turismo de experiéncias, o pensamento Lean pode
ser instrumental para repensar fluxos operacionais, eliminar etapas redundantes e
criar experiéncias mais fluidas para o cliente. A estruturagdo da jornada do usuario em
plataformas digitais, por exemplo, pode ser aprimorada com técnicas de mapeamento
de fluxo de valor (Value Stream Mapping), permitindo identificar pontos de atrito e
implementar melhorias continuas baseadas em dados (Rother; Shook, 2009). Assim,
a aplicagdo combinada de préaticas Lean e Ageis favorece uma gestéo responsiva,
enxuta e centrada no cliente atributos essenciais para 0 sucesso em ambientes

dinamicos como o ecoturismo digitalizado.
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2.1.5 Design Thinking e o desenvolvimento centrado no usuario

O Design Thinking constitui uma abordagem de inovagao centrada no usuario,
orientada a compreensao profunda de suas necessidades antes da definicdo de
solucdes. Estruturado em fases iterativas de imersao, definicdo do problema, ideacéo,
prototipagem e teste, o método privilegia a empatia com o usuario e a experimentagao
rapida como caminho para reduzir incerteza no desenvolvimento de produtos e
servigos (BROWN, 2020). Sua légica converge com a dos métodos ageis ao valorizar
ciclos curtos de aprendizado e a validag&o continua junto a quem usa a solugéo.

Entre os instrumentos mais difundidos do Design Thinking estédo as personas,
representacdes sintéticas dos perfis de usuario construidas a partir de variaveis
sociodemograficas, comportamentais e motivacionais, e as jornadas do usuario, que
mapeiam a sequéncia de pontos de contato entre o usuario e o servigo, da descoberta
ao pos-experiéncia, explicitando dores e oportunidades em cada etapa (Brown, 2020).
Esses artefatos sustentam a caracterizagdo de problemas e o levantamento de
requisitos em projetos de plataformas digitais, articulando a investigagao empirica das

necessidades dos atores ao desenho das funcionalidades.

2.1.6 Aplicagoes das metodologias ageis fora da Tecnologia da Informacao:

servigos, turismo e inovagao

Embora originadas no contexto do desenvolvimento de software, as
metodologias ageis tém se expandido significativamente para além do setor de
tecnologia da informagéo, sendo adaptadas com éxito em diversos segmentos da
economia, especialmente na area de servigos. Em organizagdes de atendimento ao
cliente, hospitais e instituicdes educacionais, frameworks como Scrum, Kanban e
metodologias hibridas tém sido utilizados para reorganizar fluxos de trabalho, reduzir
tempos de resposta e promover maior alinhamento entre os objetivos institucionais e
as necessidades dos usuarios (Digiampetta et al., 2022). A adogéo desses métodos é
favorecida por sua capacidade de incorporar o feedback continuo dos envolvidos,

promovendo a melhoria iterativa de processos com baixo custo de experimentagao.
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No setor turistico, as metodologias ageis tém despertado crescente interesse
como resposta as rapidas mudangas no comportamento dos consumidores e a
volatilidade de fatores externos, como sazonalidade, condi¢des climaticas e politicas
publicas. Estudos como o de Weiner, Taylor e Lazar (2020) apontam que praticas
ageis oferecem uma abordagem promissora para aumentar a resiliéncia
organizacional em empreendimentos turisticos, permitindo reagir de forma rapida a
mudangas de demanda, criar experiéncias personalizadas e otimizar o uso de
recursos limitados. A utilizagao de sprints, retrospectivas e backlogs em empresas de
turismo tem possibilitado ciclos de inovacdo mais curtos, facilitando o langcamento de
NOVos servigos ou a reconfiguragao de produtos turisticos em tempo real.

O ecossistema do turismo de experiéncia (onde se insere o ecoturismo € o
turismo de aventura) se beneficia particularmente da aplicagc&o agil, dada a natureza
dindmica e centrada no cliente dessas atividades. Conforme Bilgicli, Arslantas e
Ceylan (2022), a combinacdo de digitalizacdo com praticas ageis permite que
plataformas de agendamento atuem com maior precisdo na gestdao de reservas,
integragcdo com operadores e adaptacdo a variabilidades de operagdo. Nessas
plataformas, a pratica de entregas incrementais e testes continuos tem sido
estratégica para lidar com desafios logisticos, como reagendamentos de ultima hora,
alteragbes climaticas e restricdbes operacionais (fatores recorrentes no mergulho
recreativo).

Além disso, a agilidade organizacional tornou-se um vetor central de inovacéo
em setores que buscam diferenciagao por meio da experiéncia do usuario. Rigby, Elk
e Berez (2020) demonstram que empresas de alto desempenho fora da area de
Tecnologia da Informacéo (Tl) adotam principios ageis para fomentar cultura de
inovagao, acelerar decisbes e encurtar ciclos de aprendizagem. No turismo, isso
significa criar produtos mais alinhados ao desejo de autenticidade, personalizagao e
sustentabilidade, que caracterizam o viajante contemporaneo. Portanto, a
incorporagao de metodologias ageis em ambientes n&o tecnoldgicos representa mais
do que uma adaptagao operacional, configura-se como uma transformacgao estrutural
que redireciona o foco da organizacao para a entrega continua de valor, baseada em
escuta ativa e iteragcédo constante.

Se a adogao das metodologias ageis redireciona a organizagéo para a entrega
continua de valor, essa transformacgao nido se sustenta apenas na incorporagao de

praticas ou cerimbnias: exige que os fluxos de trabalho sejam compreendidos,
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modelados e continuamente aprimorados sob uma légica orientada a processos. A
entrega agil de valor pressupbe, portanto, uma base consistente de gestdo de
processos e de busca por eficiéncia operacional — temas que estruturam a segao

seguinte.

2.2 GESTAO DE PROCESSOS E EFICIENCIA OPERACIONAL

2.2.1 Fundamentos da gestao por processos

A gestéo por processos € uma abordagem sistémica voltada a compreensao,
modelagem e controle das atividades organizacionais com foco na entrega de valor
ao cliente. Segundo Davenport (1993), um processo pode ser entendido como um
conjunto estruturado de atividades inter-relacionadas que, a partir de entradas
especificas, produz um resultado de valor para um cliente ou mercado. A légica
processual rompe com a tradicional divisdo funcional do trabalho ao enfatizar o fluxo
horizontal das atividades e a interdependéncia entre areas. Essa perspectiva é
essencial para alinhar operagdes, melhorar a comunicagao interna e garantir maior
coeréncia na entrega de servigos.

Hammer e Champy (2003), em seus estudos sobre reengenharia de
processos, reforcam que a gestao orientada por processos exige mais do que ajustes
incrementais: requer a revisao profunda das estruturas e fluxos, promovendo uma
organizacao centrada no desempenho, na agilidade e no cliente. A partir dessa légica,
surgem praticas como o mapeamento de processos, a definicdo de indicadores de
desempenho e o monitoramento continuo da eficiéncia operacional. No contexto
contemporaneo, essa abordagem € frequentemente associada a automacéao, ao uso
de plataformas digitais e a integragcao de dados, permitindo respostas mais rapidas e

precisas as necessidades do mercado.

2.2.2 Fluxo de trabalho e eficiéncia operacional

A nocgao de fluxo de trabalho esta intimamente ligada a fluidez com que as
atividades percorrem o ciclo de geracao de valor dentro de uma organizagao. Trata-

se da sequéncia de tarefas, decisdes e interagcdes que compdem um processo, sendo
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sua eficiéncia determinada pela capacidade de minimizar interrupgdes, gargalos e
retrabalhos (Harrington, 1991). A eficiéncia operacional, por sua vez, refere-se a
relagdo entre os recursos utilizados e os resultados obtidos, com o objetivo de
maximizar a produtividade e a qualidade, ao mesmo tempo em que se reduzem custos
e tempos de resposta. Nesse sentido, a analise critica do fluxo permite identificar
pontos de desperdicio e oportunidades de melhoria continua.

Modelos de gestdo enxuta, como o Value Stream Mapping (Rother e Shook,
2009), propdem ferramentas visuais para representar o fluxo de valor em um processo
e identificar atividades que ndo agregam valor ao cliente. Tais praticas vém sendo
incorporadas a sistemas digitais de gestao, permitindo o monitoramento em tempo
real e o redesenho adaptativo de processos. Em ambientes de servigos, como o
ecoturismo, essa abordagem é particularmente relevante, uma vez que as operagdes
dependem da sincronia entre diferentes atores operadores, plataformas digitais e
consumidores, exigindo fluxos responsivos e bem articulados.

A eficiéncia operacional, além de um fim em si mesma, torna-se uma condi¢ao
estratégica para a sustentabilidade de negdcios inseridos em mercados instaveis ou
altamente sazonais. Segundo Slack et al. (2020), operagdes eficientes sdo aquelas
que conseguem manter consisténcia nos resultados mesmo sob variagbes de
demanda, sem comprometer a experiéncia do cliente. No caso de plataformas digitais
que atuam na intermediacdo de servigos turisticos, o bom desenho do fluxo de
trabalho impacta diretamente na confiabilidade percebida, na agilidade do
atendimento e na conversao de vendas. Por isso, compreender e otimizar o fluxo de
processos se torna um fator critico de sucesso para modelos de negdcios baseados

em experiéncia e valor percebido.

2.2.3 Eliminagao de desperdicios e criagao de valor

A eliminacgao sistematica de desperdicios constitui um dos pilares centrais da
Filosofia Lean e da gestdo por processos. Para Ohno (1988), os desperdicios
denominados “muda” representam tudo aquilo que consome recursos sem agregar
valor ao cliente final. Esses desperdicios podem se manifestar de diversas formas:
excesso de movimentacdo, espera, retrabalho, inventario desnecessario,
superproducgao, entre outros. No contexto da gestdo de servigos, tais desperdicios

assumem formas menos tangiveis, como falhas na comunicagao, excesso de etapas
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de aprovacgao, ou dificuldades no acesso a informacgdo. Assim, a identificagao
criteriosa dessas ineficiéncias é fundamental para o redesenho de processos
orientados ao valor.

A criagao de valor, por sua vez, esta diretamente relacionada a capacidade
da organizagdo de compreender profundamente o que é percebido como relevante
pelo cliente. Segundo Liker (2005), valor ndo é aquilo que a empresa julga importante,
mas sim o que o cliente esta disposto a pagar. Esse principio exige uma escuta ativa
e empatica das necessidades do consumidor e, consequentemente, a revisdo de
processos internos para garantir que cada etapa contribua efetivamente para a
experiéncia do usuario. Em servigos turisticos, essa logica se traduz em jornadas mais
fluidas, com menos atritos, maior autonomia ao cliente e respostas ageis as suas
demandas.

Em plataformas digitais de turismo de experiéncias, eliminar desperdicios e
gerar valor passa, por exemplo, pela redugdo do tempo entre o interesse pela
atividade e a confirmacgao da reserva. A automatizacao de respostas, a sincronizacao
em tempo real com a agenda dos operadores e a minimizagdo de interagdes
intermediarias sao elementos que potencializam a experiéncia do cliente e aumentam
a conversao. Além disso, ao evitar retrabalhos internos, como o gerenciamento
manual de reservas ou a duplicacéo de esforcos em atendimento, a plataforma otimiza
seus proprios recursos operacionais, ampliando sua escalabilidade e capacidade de

resposta.

2.2.4 Aplicagao em ambientes de alta variabilidade e sazonalidade

Ambientes com alta variabilidade e sazonalidade representam um desafio
particular a gestdo de processos. Setores como o turismo, o agronegocio e o varejo
sazonal lidam com picos de demanda intercalados por periodos de baixa ocupacao,
exigindo estruturas operacionais que combinem flexibilidade, resiliéncia e eficiéncia.
Conforme Slack et al. (2020), a gestao eficaz nesses contextos requer nao apenas
planejamento preditivo, mas também mecanismos adaptativos capazes de responder
rapidamente as mudangas. Em vez de processos rigidos, as organizagdes devem
construir sistemas responsivos, capazes de se reorganizar diante da incerteza sem

perder desempenho.
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No turismo de aventura, e especialmente no mergulho recreativo, a
variabilidade é acentuada por fatores externos como clima, marés, feriados e fluxos
turisticos regionais. Esses elementos afetam diretamente a demanda e a viabilidade
das operagdes, exigindo dos gestores uma capacidade constante de reconfiguragéo
dos processos. Para Dias e Machado (2018), a adogédo de ferramentas de analise
preditiva e o uso de sistemas integrados sdo essenciais para lidar com essa
complexidade, permitindo o ajuste de agendas, a mobilizagdo adequada de recursos
e a manutencio da qualidade do servico mesmo sob presséo.

As metodologias ageis, discutidas anteriormente, oferecem um caminho
promissor para lidar com a variabilidade em contextos sazonais. Ao fragmentar
entregas em ciclos curtos, promover iteragcado continua e valorizar feedbacks em tempo
real, elas permitem reorganizar os fluxos conforme a demanda flutua (Beck et al.,
2001; Highsmith, 2019). Plataformas digitais de turismo de aventura incorporam essa
l6gica ao permitir, por exemplo, o reagendamento instantaneo de mergulhos em
funcao das condig¢des climaticas, ou o ajuste automatico de disponibilidade com base
em lotagdo minima e equipe operacional escalada (Bilgicli; Arslantas; Ceylan, 2022;
Weiner; Taylor; Lazar, 2020). Essa agilidade operacional € critica para manter a
confiabilidade do servigo e a satisfacdo do cliente em um setor onde o imprevisivel é
a norma.

Além disso, a sazonalidade pode ser explorada estrategicamente quando
aliada a inteligéncia de dados e a digitalizagdo dos processos. Ao monitorar padrdes
historicos de comportamento e adotar sistemas de gestdo integrados, € possivel
prever a demanda com maior precisao, antecipar decisdes e estruturar ofertas
personalizadas para diferentes perfis de consumidores. Isso refor¢a a importancia de
uma abordagem orientada a processos e dados, como propde a légica da Industria
4.0 aplicada ao setor de servigos (Ghobakhloo, 2020). No turismo sustentavel, essa
perspectiva contribui para ampliar o impacto positivo das operagdes e reduzir as

ineficiéncias que comprometem tanto o negdcio quanto o meio ambiente.

2.3  DIGITALIZAGCAO E PLATAFORMAS TECNOLOGICAS NO TURISMO

2.3.1 A digitalizagao no turismo: evolugao e tendéncias
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A transformacao digital no setor turistico € um fendmeno que se intensificou
nas ultimas décadas, especialmente com a disseminacao da internet, dos dispositivos
moveis e das tecnologias baseadas em dados. Inicialmente centrada na reserva de
passagens e hospedagens, a digitalizagcado passou a abranger toda a cadeia de valor
da experiéncia turistica, desde o planejamento da viagem até o pés-venda. Segundo
Buhalis e Law (2008), a digitalizagao remodelou o comportamento do consumidor, que
passou a buscar autonomia, personalizagdo e acesso em tempo real a informacdes,
promovendo um novo paradigma de consumo turistico baseado na conectividade e
na instantaneidade.

Com o avancgo das tecnologias emergentes, novas tendéncias passaram a
impactar o turismo de forma transversal. A inteligéncia artificial, os sistemas de
recomendacgao, os chatbots e a realidade aumentada tém ampliado a capacidade das
empresas de oferecer experiéncias mais personalizadas e interativas (Gretzel; Sigala,
2021) . Além disso, o0 uso de big data e analytics vem permitindo compreender padrdes
de comportamento e antecipar demandas com maior precisao, o que é especialmente
relevante em setores marcados pela sazonalidade, como o ecoturismo e o turismo de
aventura. Nesse contexto, a digitalizagdo deixa de ser apenas uma ferramenta
operacional para se tornar um diferencial estratégico de posicionamento e inovagao.

A pandemia de COVID-19 acelerou ainda mais esse processo, forcando a
migragdo de muitos servigos para o ambiente digital e impulsionando solugbes de
automacao, atendimento remoto e gestao online de reservas. Segundo a Organizagao
Mundial do Turismo (OMT, 2022), empresas que ja operavam com estruturas digitais
mais maduras conseguiram maior resiliéncia e adaptabilidade frente as restricoes
impostas. Esse cenario evidenciou a necessidade de plataformas digitais com
capacidade de integragao, escalabilidade e resposta em tempo real atributos que
passaram a ser critérios centrais de competitividade no setor.

Ao mesmo tempo, observa-se uma crescente valorizacdo de tecnologias
voltadas a sustentabilidade e a eficiéncia de recursos. Ferramentas que auxiliam no
calculo da pegada de carbono, na gestdo de residuos ou na otimizagdo de rotas
logisticas vém sendo incorporadas ao portfdlio digital de operadoras preocupadas com
0 impacto ambiental de suas atividades (Hall; Gossling; Scott, 2020). Com isso, a
digitalizacdo no turismo passa a abranger ndo apenas questdes de eficiéncia e

marketing, mas também dimensdes éticas e socioambientais, contribuindo para a
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construgcdo de modelos de negdcio mais sustentaveis e alinhados as expectativas do

turista contemporaneo.

2.3.2 Plataformas digitais e marketplaces B2B2C no setor turistico

A ascensao de plataformas digitais no turismo consolidou um novo modelo de
intermediacao entre operadores e consumidores: os marketplaces B2B2C (Business
to Business to Consumer). Esse formato permite que prestadores de servigco muitas
vezes pequenos empreendedores se conectem diretamente a um publico mais amplo,
por meio de uma estrutura digital intermediadora que centraliza a oferta, facilita a
descoberta de produtos e automatiza os processos de compra, pagamento e
comunicagao (Sigala, 2018). Ao organizar a cadeia de valor de forma integrada, os
marketplaces geram beneficios como aumento de visibilidade, redugdo de custos
transacionais e ampliacdo do acesso ao mercado por parte de pequenos
fornecedores.

No setor turistico, plataformas como Airbnb, GetYourGuide e Viator
exemplificam esse modelo ao disponibilizar uma gama diversificada de experiéncias
e atividades locais, com curadoria e suporte tecnoldgico. No entanto, autores como
Binkhorst e Den Dekker (2020) destacam que muitas dessas plataformas ainda
operam com logica generalista, o que limita sua capacidade de atender as
especificidades de nichos como o ecoturismo ou o turismo de aventura. Esses
segmentos demandam maior atencdo a gestdo da capacidade operacional, ao
controle de riscos e a customizagdo das experiéncias, 0 que exige estruturas mais
flexiveis e orientadas a processos.

Nesse cenario, surgem iniciativas voltadas a especializagdo de marketplaces,
capazes de integrar fungdes avangadas como gestdo de agendamento, verificacao de
disponibilidade em tempo real, integragdo com CRMs e suporte a operagdo dos
prestadores de servigo (Sigala, 2018). Plataformas digitais especializadas em turismo
de experiéncias ilustram esse movimento: adotam légica B2B2C para conectar
operadoras a publicos especificos, utilizando a tecnologia para resolver gargalos
estruturais da cadeia,como a baixa digitalizagdo, os processos manuais e a
fragmentacao da oferta. Tais plataformas atuam como hubs integradores que né&o
apenas vendem, mas reorganizam e qualificam a operacao dos prestadores parceiros
(Binkhorst; Den Dekker, 2020).
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A implementacéao de plataformas digitais desse tipo exige atengao a aspectos
técnicos e estratégicos, como usabilidade, seguranca de dados, compatibilidade com
dispositivos moéveis e escalabilidade da infraestrutura. Para Xiang et al. (2021), a
confiabilidade da interface, a fluidez da jornada do usuario e a consisténcia das
informagdes disponiveis sao fatores determinantes para a confianga do consumidor e
a conversao de reservas. Além disso, ha um desafio constante de equilibrio entre
padronizagao e personalizagao: € preciso garantir uma experiéncia coerente, mas que
respeite as particularidades de cada operador e da atividade oferecida.

Por fim, € importante destacar que marketplaces B2B2C no turismo nao
operam apenas como canais de venda, mas como ecossistemas digitais capazes
de gerar dados, construir comunidades e fomentar inovagcbes. Ao centralizar
interagbes e integrar processos, essas plataformas criam um ambiente fértil para o
desenvolvimento de solugcbes personalizadas, feedbacks continuos e melhoria
iterativa elementos diretamente alinhados as praticas ageis discutidas anteriormente.
Com isso, a plataforma deixa de ser um simples intermediario e passa a ser um agente
de transformacédo no setor turistico, promovendo eficiéncia, sustentabilidade e

experiéncias mais significativas.

2.3.3 Impactos da tecnologia na previsibilidade da demanda e reservas

A previsibilidade da demanda € uma das dimensdes criticas para a gestao
eficiente de servicgos turisticos, especialmente em atividades sujeitas a sazonalidade,
como o turismo de aventura. A evolugdo tecnolégica tem permitido avangos
significativos nessa area, ao integrar ferramentas de analise preditiva, histéricos de
consumo e variaveis contextuais como clima, datas comemorativas e tendéncias de
busca para estimar com maior precisao os fluxos futuros de clientes. Segundo Law,
Buhalis e Cobanoglu (2014), o uso de dados em tempo real, aliado a algoritmos
preditivos, transforma a forma como operadores turisticos tomam decisdes sobre
oferta, capacidade e precificagao.

Solugdes baseadas em big data e machine learning sao especialmente
eficazes nesse contexto, pois processam grandes volumes de dados com agilidade e
aprendem com padrdoes anteriores para gerar insights acionaveis. Plataformas
turisticas digitais vém incorporando modelos estatisticos e inteligéncia artificial para

antecipar picos de demanda, ajustar a disponibilidade de atividades e otimizar
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campanhas de marketing (Gretzel et al., 2020). Para operadoras de mergulho, por
exemplo, prever dias de alta procura permite escalar equipes com antecedéncia,
reservar embarcacdes e preparar equipamentos adequadamente, reduzindo o risco
de sobrecarga ou subutilizagao de recursos.

Além disso, a previsibilidade tecnoldgica esta conectada a gestao dindmica
de pregos, pratica cada vez mais comum em marketplaces digitais. Com base em
dados histoéricos e em tempo real, plataformas ajustam automaticamente os precos
das experiéncias ofertadas, maximizando a receita em periodos de alta e incentivando
reservas em periodos de baixa (Xiang et al., 2021). Essa estratégia requer precisao
nos modelos de demanda e forte integragao entre sistemas de reservas, mecanismos
de pagamento e bases de dados elementos que reforcam a importancia da
digitalizacdo e automacéo nas operacgdes turisticas.

A tecnologia também tem contribuido para a sincronizagao entre oferta e
demanda por meio de sistemas de disponibilidade integrados. Essas ferramentas
possibilitam que o cliente visualize em tempo real os horarios, vagas e condi¢des das
atividades, o que reduz o atrito na jornada de compra e evita problemas como
overbooking ou cancelamentos por falta de quorum. Segundo Binkhorst e Den Dekker
(2020), a integracao sistémica entre agenda dos operadores, dados climaticos e
sistemas de venda digital amplia a confiabilidade do servigo, fator crucial em

atividades de risco controlado como o mergulho recreativo.

2.3.4 Automacao, Customer Relationship Management e inteligéncia de dados

no turismo

A automacdo de processos no setor turistico tem avangado de forma
significativa com o uso de tecnologias que substituem tarefas repetitivas, otimizam
fluxos operacionais e aumentam a eficiéncia do atendimento ao cliente. No ambiente
digital, isso se traduz em chatbots, motores de reserva automatizados, notificagdes
personalizadas e sistemas integrados de gestdo. Segundo Neuhofer, Buhalis e Ladkin
(2015), a automacado, quando bem implementada, contribui para a fluidez da
experiéncia do usuario e reduz a necessidade de intervengdo humana, liberando
recursos para atividades de maior valor agregado.

Os sistemas de Customer Relationship Management (CRM) apoiam esse

processo ao armazenar, organizar e analisar informagdes sobre o comportamento e
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as preferéncias dos clientes, permitindo personalizar ofertas e manter comunicacao
continua e relevante. No turismo de experiéncias, onde o vinculo emocional com a
atividade é um diferencial competitivo, o uso estratégico do CRM contribui para a
fidelizagao e o fortalecimento da marca (Sigala, 2018).

A combinagao entre automacao e inteligéncia de dados potencializa ainda
mais os resultados. A analise de dados provenientes de interagdes digitais, reservas,
avaliacoes e até comportamento de navegacéao permite identificar padrdes e antecipar
demandas. Chen, Chiang e Storey (2012) argumentam que a inteligéncia analitica
aplicada ao turismo favorece decisdes mais assertivas, reduz incertezas e permite
ajustes em tempo quase real. Assim, o uso de dashboards, Key Performance Indicator
(KPls) automatizados e painéis de gestao integrados a operagao ajuda gestores a
tomarem decisdes baseadas em evidéncias, e ndo apenas em intuicdo ou histérico.

Finalmente, vale destacar que a automacéo e a inteligéncia de dados sao
também mecanismos de escalabilidade sustentavel. Ao permitir que o sistema
opere com maior volume de reservas sem ampliar proporcionalmente a equipe, a
plataforma pode crescer de forma eficiente e com menor custo operacional. Em
plataformas que integram multiplas operadoras em uma mesma estrutura tecnolégica,
essas tecnologias possibilitam manter qualidade, controle e capacidade de adaptagao.
Assim, a digitalizagado nao apenas moderniza, mas transforma estruturalmente a forma

como experiéncias turisticas sao ofertadas e vivenciadas.

2.3.5 Experiéncia do usuario em ecossistemas digitais

A experiéncia do usuario User Experience (UX) tornou-se um dos principais
fatores de diferenciacdo e sucesso em plataformas digitais, especialmente no setor
de turismo, onde a percepcao de valor esta fortemente associada a fluidez da jornada
digital. Segundo Garrett (2011), a experiéncia do usuario abrange todos os aspectos
da interag&o entre o cliente e um sistema, incluindo usabilidade, acessibilidade, design
visual, resposta emocional e eficiéncia da navegacdo. Em ecossistemas digitais
complexos, como marketplaces de turismo, a construgdo de uma UX positiva exige
uma arquitetura de informacéo clara, interfaces intuitivas e suporte contextualizado as
necessidades do usuario.

Em ambientes digitais B2B2C, a experiéncia do usuario precisa contemplar

perfis distintos: o consumidor final, que busca agilidade e seguranga na compra, e 0
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operador, que necessita de interface funcional para gerenciar reservas, atualizar
informagbes e acompanhar indicadores. Nielsen (2012) destaca que, em
ecossistemas digitais multifacetados, o design centrado no usuario deve levar em
conta os diferentes niveis de habilidade, motivacdes e contextos de uso, sendo
fundamental garantir consisténcia na navegacdo e coeréncia nas respostas do
sistema a a¢des do usuario.

A complexidade da UX em plataformas de turismo também esta relacionada
a natureza emocional do servigo ofertado. Atividades como mergulho, trilhas ou
esportes de aventura envolvem expectativas subjetivas, antecipagao de experiéncias
transformadoras e receios quanto a seguranga ou logistica. Nesse sentido, Morville e
Rosenfeld (2007) apontam que a experiéncia digital deve ser empatica, capaz de
oferecer ndo apenas funcionalidade, mas também conforto, confianga e envolvimento
sensorial. A combinagdo entre conteudo de qualidade, visual storytelling e
comunicagao transparente contribui para reduzir atritos e aumentar a converséo,
sobretudo quando o usuario esta em fase exploratéria da jornada.

Além disso, a integragdo entre canais digitais influencia diretamente a
qualidade percebida da experiéncia. Plataformas que operam de forma omnicanal ou
seja, com presenga coesa em sites, aplicativos, redes sociais e atendimento
automatizado tendem a gerar maior retencdo e fidelizacdo (Lemon; Verhoef, 2016).
No turismo, onde o usuario alterna entre dispositivos e pontos de contato durante a
pesquisa e reserva, a responsividade da interface, a continuidade das informacgdes e
a rapidez nas respostas tornam-se atributos decisivos para o sucesso da interagao.
Ecossistemas bem desenhados antecipam essas transi¢coes e entregam consisténcia,

independentemente do canal utilizado.

2.4 ECOTURISMO, TURISMO DE AVENTURA E MERGULHO RECREATIVO
NO BRASIL

2.4.1 Ecoturismo, turismo de aventura e experiéncias ao ar livre.

O ecoturismo constitui uma modalidade de turismo que integra o lazer e a
contemplagdo ambiental a conservacdo da natureza e ao desenvolvimento
sustentavel das comunidades locais, priorizando a apreciacdo responsavel do

patrimdnio natural e cultural (Ministério do Turismo, 2023). Mais do que uma atividade
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econbmica baseada na natureza, propdée a minimizacdo de impactos, o
empoderamento das populagdes locais e a promogao de experiéncias que gerem
consciéncia ecoldgica, condicionando seu éxito ao equilibrio entre objetivos
econdmicos, integridade ecoldgica e justiga social (Fennell, 2021; Weaver, 2020). Em
mercados como o brasileiro — dotado de vastos biomas e comunidades tradicionais

—, representa tanto oportunidade econémica quanto vetor de conservagao ativa.

O turismo de aventura constitui uma vertente do turismo de natureza que
envolve atividades recreativas ao ar livre, geralmente associadas a algum nivel de
desafio fisico, técnico ou psicoldgico. De acordo com a Organizagao Mundial do
Turismo (OMT, 2022), esse segmento inclui praticas como trekking, escalada,
canoagem, mergulho, voo livre e ciclismo em trilhas, entre outras. O diferencial dessa
modalidade esta na combinacgao entre o contato direto com a natureza e a superacao
pessoal, elementos que conferem forte apelo emocional e narrativo a experiéncia
turistica. No Brasil, esse tipo de turismo tem ganhado relevancia por explorar a
diversidade geografica do territério e responder a demanda crescente por vivéncias
auténticas e transformadoras.

Os praticantes do turismo de aventura buscam experiéncias que transcendam
o consumo convencional de destinos e servigos. Segundo Buckley (2018), essa
modalidade esta fortemente associada ao desejo de escapar da rotina urbana,
reconectar-se com ambientes naturais e experimentar sensacdes de liberdade, risco
controlado e conquista pessoal. Tais motivagcdes transformam a experiéncia turistica
em uma jornada simbdlica, onde o produto ndo € apenas a atividade em si, mas a
memoéria construida, o autoconhecimento e o pertencimento a uma comunidade de
estilo de vida ativo. Essa logica favorece modelos de turismo mais personalizados,
centrados nas aspiragdes do viajante contemporaneo.

No entanto, a oferta de turismo de aventura demanda estruturas operacionais
e regulatorias especificas, tanto para garantir a seguranga dos usuarios quanto para
mitigar impactos ambientais. As atividades ao ar livre devem ser planejadas com base
em analises de risco, treinamentos técnicos, protocolos de emergéncia e gestao da
capacidade de carga ambiental. Conforme Gomes e Carneiro (2019), a
profissionalizacédo do setor € fundamental para assegurar a qualidade da experiéncia
€ preservar o0s recursos naturais explorados. Nesse cenario, o papel das plataformas

tecnoldgicas é viabilizar essa organizagao de forma agil, transparente e acessivel.
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Outro aspecto fundamental do turismo de aventura € sua sinergia com a
economia da experiéncia e com as tendéncias de consumo voltadas ao bem-estar, a
sustentabilidade e a autenticidade. De acordo com Pine e Gilmore (2011), os
consumidores contemporaneos valorizam cada vez mais aquilo que € imersivo,
significativo e personalizado elementos intrinsecos as praticas ao ar livre. Isso cria
espaco para iniciativas que alinham natureza, emogéao e tecnologia, promovendo um
turismo de alto valor agregado, tanto do ponto de vista econémico quanto simbalico.
Nesse contexto, experiéncias de aventura bem estruturadas ndo apenas atraem
novos publicos, mas contribuem para o fortalecimento de um turismo mais humano e

regenerativo.

2.4.2 Mergulho recreativo no Brasil: perfil, desafios e sazonalidade

O mergulho recreativo € uma das modalidades mais emblematicas do turismo
de aventura, proporcionando ao visitante a imersdo em ambientes marinhos de alta
relevancia ecoldgica, cultural e sensorial. No Brasil, essa atividade tem atraido tanto
turistas nacionais quanto estrangeiros, motivados pelo desejo de explorar paisagens
subaquaticas, observar a vida marinha e vivenciar experiéncias de reconexao com a
natureza. Segundo a Confederagédo Brasileira de Atividades Subaquaticas (CBAS,
2022), ha mais de 150 operadoras de mergulho espalhadas pelo pais, com destaque
para regides como Fernando de Noronha, Arraial do Cabo, Bombinhas e llha Grande,
cujos ecossistemas costeiros favorecem a pratica do mergulho auténomo.

O perfil do mergulhador recreativo no Brasil tem se diversificado, abrangendo
desde iniciantes interessados no "batismo" (modalidade introdutéria sem necessidade
de certificacdo) até praticantes frequentes com certificagdes internacionais como as
certificadoras internacionais PADI (Professional Association of Diving Instructors) e
NAUI (National Association of Underwater Instructors). Pesquisas conduzidas por
Souza e Falcéo (2020) indicam que o segmento tem crescido entre jovens adultos,
casais e turistas que buscam experiéncias de bem-estar e contato com a natureza.
Essa diversidade de perfis exige das operadoras estratégias segmentadas de
comunicacgao, personalizacio de servicos e adaptacao dos roteiros a diferentes niveis
técnicos e expectativas de experiéncia.

Apesar do potencial, o setor de mergulho recreativo enfrenta diversos desafios

estruturais e operacionais. Um dos principais é a baixa digitalizagao dos processos de
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agendamento e atendimento, o que compromete a previsibilidade das reservas e a
eficiéncia da operacdo. Além disso, muitas operadoras funcionam com equipes
reduzidas e estrutura informal, o que limita a capacidade de absorver picos de
demanda ou responder a imprevistos com agilidade. Conforme evidenciado por
Binkhorst e Den Dekker (2020), a auséncia de ferramentas integradas de gestdo e a
falta de acesso a dados em tempo real dificultam o planejamento, a escala e a
inovagao do setor.

Outro desafio relevante € a sazonalidade, uma caracteristica marcante no
turismo de mergulho. A demanda por essa atividade se concentra, sobretudo, nos
meses de verao e feriados prolongados, o que gera um fluxo desigual de receitas e
sobrecarga operacional em curtos periodos. Operadoras localizadas em destinos com
clima instavel ou mar sujeito a variagdes intensas, como o litoral de Santa Catarina,
enfrentam também a imprevisibilidade das condicdes ambientais, que podem levar a
cancelamentos de ultima hora. Estudos como o de Hall e Scott (2020) destacam a
importancia de ferramentas digitais e modelos preditivos para mitigar os efeitos
negativos dessas flutuacoes.

Além disso, o mergulho recreativo demanda atengao especial a seguranga, a
formagao técnica da equipe e a manutencdo dos equipamentos. A auséncia de
padrées regulatorios unificados e a baixa fiscalizagdo tornam o setor vulneravel a
praticas irregulares, o que compromete a seguranga dos turistas e a reputagcédo da
atividade. Para Gomes et al. (2019), a profissionalizagéo das operadoras passa pela
adocao de boas praticas de gestao, padronizagao de processos e investimentos em
qualificagdo continua, especialmente em destinos que desejam se consolidar como
polos de turismo de natureza.

Nesse cenario, plataformas digitais especializadas surgem como alternativas
estratégicas para suprir as lacunas operacionais do setor. Ao oferecer um
ecossistema digital que integra agendamento, marketing, relacionamento com o
cliente e gestdo de dados, tais plataformas permitem que operadoras de pequeno e
meédio porte aumentem sua competitividade, melhorem a previsibilidade de receitas e
profissionalizem sua atuacdo. Assim, o mergulho recreativo, para além de uma
atividade turistica, torna-se um campo promissor de inovagéao digital e transformagéo

da experiéncia turistica sustentavel no Brasil.
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2.4.3 Logistica, operagao e relagao com o cliente no turismo de mergulho

A logistica no turismo de mergulho apresenta caracteristicas unicas, que
envolvem o transporte de pessoas e equipamentos para locais muitas vezes remotos,
com dependéncia de condi¢gdes ambientais variaveis e necessidade de sincronizacao
precisa entre etapas da operacéao. Diferente de outros servigos turisticos, o mergulho
exige infraestrutura de apoio como embarcagdes, tanques de ar, lastros, roupas
especiais e instrutores capacitados, o que torna o planejamento logistico um fator
critico para a experiéncia do usuario. Segundo Lovelock e Wirtz (2016), a
confiabilidade dos servicos e a minimizagdo de falhas operacionais sédo fatores
determinantes para a percepcao de valor e a fidelizagao dos clientes em atividades
sensiveis como o mergulho.

Além da logistica fisica, a gestao operacional no turismo de mergulho requer
um alinhamento rigoroso entre agendamento, disponibilidade da equipe, condigdes
climaticas e capacidade de atendimento. Isso implica em desafios relacionados a
gestao da capacidade de carga, dimensionamento de turmas, roteirizagéo e controle
de qualidade. Estudos como o de Page e Connell (2019) evidenciam que a auséncia
de ferramentas de planejamento e monitoramento em tempo real compromete a
eficiéncia e eleva o risco de frustragdes na entrega do servico. O uso de tecnologias
integradas para coordenagao de agendas e notificagdes automatizadas surge como
resposta para reduzir a margem de erro em operagdes com alta complexidade.

A relagdo com o cliente, nesse contexto, vai além do atendimento pontual e
envolve a construgcao de uma jornada completa, que comega no momento da busca
pela atividade e se estende até o pds-mergulho. Os turistas valorizam ndo apenas o
servigo técnico prestado, mas também a clareza das informacdes, a sensacio de
seguranga e o cuidado com detalhes logisticos, como transporte, alimentagcdo e
orientagbes prévias. Segundo Pine e Gilmore (2011), em economias baseadas na
experiéncia, cada ponto de contato com o cliente contribui para a narrativa emocional
da atividade, e qualquer falha pode comprometer a percepgao global da marca e da
experiéncia.

A personalizagdo também & um fator determinante na construgdo de valor.
Turistas com diferentes niveis de experiéncia demandam diferentes formas de
condugao, comunicagao e suporte. Operadoras que conseguem ajustar seus fluxos

de atendimento a esses perfis, utilizando dados histéricos e segmentagao de publico,
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tendem a gerar maior satisfagdo e recorréncia. Plataformas digitais especializadas
podem desempenhar um papel central nesse processo ao oferecer recursos de CRM,
gestao de perfis e feedbacks integrados, permitindo que a operacédo se adapte com
agilidade e inteligéncia as necessidades de cada cliente.

Por fim, é importante destacar que a exceléncia operacional no turismo de
mergulho ndo esta dissociada da sustentabilidade e do engajamento ambiental. O
cuidado com a logistica e a relagédo com o cliente devem ser compativeis com praticas
de conservacao marinha, educagao ambiental e respeito aos limites dos ecossistemas
visitados. A integragao entre tecnologia, gestédo e responsabilidade socioambiental &,
portanto, o caminho para transformar o turismo de mergulho em uma experiéncia de

alto impacto positivo tanto para o turista quanto para os territérios onde se realiza.
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3METODOLOGIA

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

A pesquisa caracteriza-se como aplicada quanto a natureza, por se voltar a
geracao de conhecimento orientado a solugdo de problemas concretos do setor de
turismo de experiéncias (Silva; Menezes, 2005; Gil, 2002). Adota-se abordagem mista,
com predominancia qualitativa e complemento quantitativo, em consonancia com
Creswell (2014) e Gil (2002). Quanto ao objetivo, classifica-se como descritivo-
exploratério, dado o carater ainda incipiente da literatura na interseccdo entre
metodologias ageis e turismo de experiéncias (Gil, 2002). Como procedimento,
recorre-se ao estudo de caso unico, conduzido em tempo real, conforme preconiza
Yin (2015). Os instrumentos articulam entrevistas semiestruturadas, analise
documental, registros operacionais e observacado participante, mobilizados em

arquitetura de triangulagao (Yin, 2015; Bardin, 2011; Creswell, 2014).

Quadro 1 — Enquadramento metodoldgico da pesquisa
Dimensao de | Categoria adotada Referéncia

classificagao

Natureza Aplicada Silva e Menezes
(2005); Gil (2002)

Abordagem Mista, com predominancia qualitativa e | Creswell (2014); Gil
complemento quantitativo (2002)
Objetivo Descritivo-exploratorio Gil (2002)
Procedimento | Estudo de caso unico, conduzido em Yin (2015)
tempo real

Instrumentos Entrevistas semiestruturadas, analise Yin (2015); Bardin
documental, registros operacionais e (2011); Creswell

observacao participante (2014)

Fonte: Elaborado pelo autor (2025), com base em Silva e Menezes (2005), Gil (2002),
Creswell (2014), Yin (2015) e Bardin (2011).
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Justifica-se a opcao pelo estudo de caso unico, em tempo real, por dois
argumentos convergentes. Em primeiro lugar, o desenvolvimento aplicado de uma
plataforma digital em contexto setorial especifico configura fenbmeno contemporaneo
cujos limites com o contexto sdo pouco nitidos, condigdo que Yin (2015) identifica
como adequada a essa estratégia de investigacdo. Em segundo lugar, a condugao da
pesquisa em paralelo a propria operagao do objeto investigado permite o acesso a
acervo documental rastreavel e a dados transacionais gerados ao longo dos ciclos de
desenvolvimento, fortalecendo a cadeia de evidéncias e a validade construtiva do
estudo (Yin, 2015). O detalhamento dos procedimentos operacionais associados a
esse delineamento é apresentado na Secgao 3.2.

Quanto a dimenséao temporal, o estudo caracteriza-se como longitudinal, por
acompanhar a evolugao do fendmeno ao longo de um intervalo definido, e ndo em um
unico ponto no tempo (Gil, 2002). O recorte adotado compreende o periodo de
dezembro de 2020 a margo de 2023, correspondente ao ciclo completo de concepgao,
desenvolvimento e operagdao da plataforma. O marco final coincide com o
encerramento da operagao ativa do objeto investigado; o periodo posterior situa-se
fora do escopo de andlise, sendo mobilizado apenas como momento de coleta e
tratamento retrospectivo dos dados. Essa delimitagdo assegura a rastreabilidade
documental e transacional exigida pelo delineamento de estudo de caso conduzido

em tempo real.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos adotados para o desenvolvimento e a
analise de plataformas digitais no setor de turismo de experiéncias organizam-se em
sete etapas sequenciais e iterativas: (i) caracterizagdao do problema e dos atores
envolvidos; (ii) diagnostico setorial e levantamento de requisitos; (iii) analise
competitiva da posigao estratégica; (iv) desenvolvimento iterativo da plataforma; (v)
coleta e organizagdo dos dados operacionais; (vi) andlise dos dados e triangulagao;
(vii) avaliacdo dos resultados frente aos objetivos. A sequéncia & parcialmente
iterativa: descobertas obtidas no desenvolvimento (Etapa 4) podem retroalimentar a
revisdo dos requisitos (Etapa 2), em coeréncia com a légica dos ciclos ageis de
aprendizado validado e de inspecgéo e adaptacéao (Ries, 2011; Schwaber; Sutherland,

2020; Anderson, 2016). A Figura 1 apresenta o fluxograma metodoldgico que sintetiza
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esse percurso, e as subsecdes seguintes detalham cada etapa quanto aos seus

objetivos, instrumentos, procedimentos prescritivos e entregas esperadas.
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Figura 1 — Fluxograma metodoldgico da pesquisa: sete etapas sequenciais com
retroalimentacgao iterativa entre desenvolvimento e requisitos

Caracterizacao do problema e dos atores

Personas - Jornadas - Mapa de empatia
Design Thinking

v

Diagndstico setorial e levantamento de requisitc

Entrevistas semiestruturadas - User stories
Design Thinking - Agil

v

03 Anadlise competitiva da posicao estratégica

6 critérios - Analise documental - Uso-teste
Design Thinking

v

Desenvolvimento iterativo da plataforma

MVPs - Build-Measure-Learn - Scrum - Kanban
Lean Startup - Agil

v

Coleta e organizacao dos dados operacionais

Vendas - Reservas - Board operacional
Agil - Kanban

v

Analise dos dados e triangulacao

Bardin - Estatistica descritiva - Triangulagao
Andlise de contetdo - Yin

v

07 Avaliacao dos resultados frente aos objetivos

OKRs - Planejado vs. realizado - Feedbacks
Lean Startup - Agil

v

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Cada uma das sete etapas é apresentada nas subsegdes seguintes segundo
um padrao uniforme de exposig¢ao, organizado em trés camadas: (i) o fundamento,
que retoma sinteticamente o conceito da fundamentacao tedrica que sustenta a etapa;
(i) o procedimento, redigido em registro prescritivo no presente impessoal, com
instrumentos, critérios e alternativas para situagbes de excegdo; e (iii) o insumo
gerado, que delimita o que a etapa, uma vez concluida, produz como entrada para a
etapa subsequente. Esse padrdo visa a assegurar a replicabilidade do percurso

metodoldgico em outros nichos do turismo de experiéncias.

3.2.1 Etapa 1 - Caracterizagao do Problema e dos Atores Envolvidos

A etapa inicial do percurso metodologico volta-se a imersao no problema e a
identificacdo dos atores envolvidos no ecossistema da plataforma. Essa orientagéo
retoma o Design Thinking, abordagem centrada no usuario que articula empatia,
experimentagdo e pensamento integrativo em ciclos iterativos de inspiragao, ideacéo
e implementagdo (BROWN, 2020). Mobilizam-se, em particular, as fases de empatia
e definicdo do problema, nas quais sdao empregadas ferramentas como personas,
jornadas de usuario e mapeamento de empatia. A captura inicial das necessidades
dos atores articula-se ainda aos principios da engenharia de requisitos baseada no
usuario, em consonancia com a orientagao agil de cooperagao continua entre equipe
técnica e stakeholders (Beck et al., 2001; Schwaber; Sutherland, 2020). A pertinéncia
dessa imersao prévia decorre do risco recorrente, em projetos de plataformas digitais,
de avancar para o desenho técnico da solucdo antes de compreender, em
profundidade, as dores reais que ela pretende enderecar.

O procedimento inicia-se pelo mapeamento dos atores principais do
ecossistema. Recomenda-se identificar, no minimo, trés categorias: os clientes finais,
que consomem as experiéncias comercializadas pela plataforma; os parceiros de
operacao, responsaveis pela prestacdo efetiva das experiéncias; e os eventuais
intermediarios comerciais, como agéncias, pousadas e hotéis que atuam como pontos
de captacdo de demanda. Para cada categoria, deve-se registrar a natureza da
relagdo com a plataforma, o tipo de valor entregue e recebido, e os canais de interagao
predominantes. O resultado dessa etapa preliminar € um mapa de atores que delimita

0 escopo da imersao subsequente.
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Em seguida, constrdi-se um conjunto de personas representativas dos perfis
de clientes finais. As personas devem ser estruturadas a partir de trés blocos de
variaveis: sociodemograficas (faixa etaria, renda, localizacdo, composicao familiar),
comportamentais (frequéncia de consumo, canais preferenciais, grau de autonomia
digital) e motivacionais (objetivos da experiéncia, fatores de deciséo, restricdes
percebidas). Recomenda-se elaborar entre trés e cinco personas, numero suficiente
para representar a diversidade do publico sem fragmentar excessivamente a analise.
A cada persona associa-se uma jornada de usuario, que descreve a sequéncia de
pontos de contato entre o cliente e o servico — da descoberta inicial ao pos-
experiéncia — explicitando dores, oportunidades e momentos de decisdo em cada
ponto.

Paralelamente, conduz-se a imersao junto aos parceiros de operagao. Nesta
frente, o levantamento concentra-se nas dores percebidas pelos parceiros em sua
operacao atual, nas expectativas em relagdo a uma plataforma digital integradora e
na identificagcdo preliminar dos processos hoje utilizados para gestdo de reservas,
comunicagdo com clientes e repasse financeiro. Mobiliza-se, neste momento, o
pensamento Lean, que orienta a identificagdo de atividades sem valor agregado nos
processos atuais, retrabalhos, esperas, comunicagdes redundantes e controles
manuais que poderiam ser automatizados (Womack; Jones, 2003; Rother; Shook,
2009). Esse mapeamento preliminar ndo substitui o diagnostico aprofundado da Etapa
2; cumpre, antes, a fung¢ao de gerar um inventario inicial de hipéteses sobre os pontos
criticos do setor.

Quando nao se dispde de acesso direto aos atores para a coleta de dados
primarios, a imersdo pode ser conduzida com fontes secundarias. Recomenda-se,
nesse caso, recorrer a relatérios setoriais de associagdées da industria, estatisticas
oficiais de o6rgaos publicos, sites e documentagdes técnicas de operadores
comparaveis, analise documental de plataformas existentes e producdo académica
recente sobre o nicho investigado. Embora a triangulacdo com dados primarios seja
preferivel (Yin, 2015), o conjunto de fontes secundarias permite construir personas
preliminares e jornadas hipotéticas que serado posteriormente validadas na Etapa 2.

Ao final desta etapa, espera-se obter o mapa de atores do ecossistema, o
conjunto de personas estruturadas dos clientes finais, as jornadas de usuario
associadas a cada persona, o inventario preliminar das dores e expectativas dos

parceiros de operacdo e uma lista inicial de oportunidades de melhoria. Esses
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artefatos delimitam o problema a ser investigado e fornecem o ponto de partida
empirico para a Etapa 2, que aprofunda o diagndstico setorial e converte as

oportunidades identificadas em requisitos formais de produto.

3.2.2 Etapa 2 - Diagnéstico Setorial e Levantamento de Requisitos

A segunda etapa aprofunda empiricamente o diagnéstico iniciado na imersao,
com o objetivo de converter dores e oportunidades em requisitos de produto
consistentes com a realidade operacional do setor. O instrumento central sdo as
entrevistas semiestruturadas, formato que combina roteiro predefinido, garantindo a
cobertura dos temas relevantes, com liberdade ao entrevistado para aprofundar
aspectos que considera importantes (Gil, 2002). A combinagdo desse instrumento
com a analise documental e a observacgao participante configura a triangulacéo de
fontes recomendada por Yin (2015) para estudos de caso, sustentando a validade
construtiva do diagnostico. A selecdo da amostra orienta-se pelo critério de variagao
maxima (Creswell, 2014), que busca cobrir distintos perfis, regides e estagios de
maturidade dos atores investigados. Complementarmente, mobiliza-se a técnica de
user stories como instrumento de engenharia de requisitos agil, derivada das praticas
de cooperacdo continua entre equipe técnica e stakeholders preconizadas pelo
Manifesto Agil (BECK et al., 2001; SCHWABER; SUTHERLAND, 2020). A pertinéncia
desse aprofundamento decorre do risco, recorrente em projetos de plataformas
digitais, de desenvolver solugdes a partir de premissas ndo validadas, erro que o
diagnostico empirico sistematico visa a mitigar.

O procedimento estrutura-se em torno de duas modalidades complementares
de entrevista. A primeira, designada como entrevistas profundas, € conduzida em
rodadas longitudinais com um subconjunto reduzido de parceiros de operacgao,
selecionados pelo critério de variagdo maxima. Recomenda-se que esse subconjunto
cubra, simultaneamente, distintas regides geograficas de atuagao, distintos perfis de
mercado (operadores especializados em segmentos especificos versus operadores
generalistas) e distintos estagios de maturidade na relagdo com a plataforma (recém-
integrados, parceiros consolidados, parceiros em descontinuagdo). A segunda
modalidade, designada como conversas estruturadas, € conduzida em rodada unica
com parceiros adicionais e integra-se as reunides periddicas de alinhamento entre a

plataforma e seu ecossistema. Essa modalidade amplia a base empirica do
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diagndstico para o conjunto dos parceiros, mantendo aderéncia ao mesmo roteiro
tematico aplicado nas entrevistas profundas.

Em ambas as modalidades, aplica-se um roteiro semiestruturado organizado
em cinco blocos tematicos, cujo conteudo é apresentado no Quadro 2. O roteiro
funciona como instrumento metodolégico replicavel: cobre dimensdes essenciais do
diagnodstico — avaliagdo da parceria, uso de sistemas de gestdo, relacbes com
intermediarios comerciais, barreiras operacionais e perspectivas de mercado — sem
engessar a interagao, permitindo que o entrevistado conduza o aprofundamento dos
pontos que considera relevantes. O respondente deve ser, preferencialmente, o sécio-
proprietario ou gestor direto da operagdo, de modo que os relatos articulem visao
estratégica e conhecimento operacional detalhado. Recomenda-se que os encontros
ocorram em contexto integrado a operagado regular do ecossistema, favorecendo
relatos situados e ricos em referéncias ao cotidiano, em vez de eventos formais e
descontextualizados. Os registros podem ser realizados por meio de notas detalhadas
durante e imediatamente apds cada encontro, armazenadas em sistema unico de
consulta para analise posterior.

Em paralelo as entrevistas externas, conduz-se o levantamento estruturado
de user stories junto aos membros da equipe-fundadora. O procedimento consiste em
distribuir, individualmente e sem consulta prévia entre os membros, um documento
com questdes norteadoras que solicitam o detalhamento das perspectivas B2C,
relativas aos clientes finais e B2B relativas aos parceiros de operagao. Cada membro
responde, separadamente, a perguntas como por que um cliente escolheria a
plataforma, por que um parceiro a utilizaria como sistema de gestdo e quais
funcionalidades seriam essenciais para cada lado. A analise comparativa
subsequente identifica as convergéncias entre os documentos, configurando uma
triangulacdo interna que distingue demandas amplamente partilhadas pela equipe
daquelas idiossincraticas a um unico integrante. Quando a equipe-fundadora é
unipessoal, o procedimento pode ser conduzido com co-fundadores reais, consultores
externos do dominio ou validadores independentes, preservando a légica de multiplas
perspectivas internas.

Os achados das duas frentes — entrevistas com parceiros e levantamento de
user stories — sao entdo organizados em uma analise comparativa, que decompde
as demandas em duas categorias funcionais: requisitos B2C, voltados a experiéncia

dos clientes finais, e requisitos B2B, voltados a operacdo dos parceiros. Essa
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decomposicéo é metodologicamente relevante porque revela que demandas distintas
exigem decisbes de produto distintas, frequentemente competitivas entre si na
priorizagdo do backlog de desenvolvimento. As demandas convergentes em cada
categoria, identificadas por recorréncia nas multiplas fontes, constituem o conjunto

prioritario de requisitos a serem enderecado nas etapas seguintes.

Quadro 2— Roteiro de entrevista semiestruturada com parceiros de operagao

Bloco Tema central Questoes norteadoras
1 Avaliacédo da parceria com a Como avalia a parceria até o momento?
plataforma Os clientes captados pela plataforma

apresentam perfil distinto dos demais? Ha
diferengas percebidas no atendimento e

no comportamento de compra?

2 Uso do sistema de gestao Por que utiliza ou ndo o sistema de
gestao disponibilizado? O que falta para
gue o uso se torne sistematico? As
informacdes enviadas pela plataforma

sao suficientes para a execucao da

operagao?
3 Gestao de parceiros Quantos parceiros comerciais a operagao
comerciais possui? Como ocorre a comunicagao

entre eles? Como é feito o repasse
financeiro? Existem ferramentas digitais

envolvidas nesse fluxo?

4 Barreiras a operagao Quiais barreiras impedem que a operacao
continua venda integralmente pela plataforma de
forma continua, sem intervengao
humana? Quais ajustes seriam
necessarios para viabilizar essa

autonomia?
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Bloco Tema central Questoes norteadoras

5 Mercado e perspectivas Como avalia a temporada atual em
comparagao as anteriores? Quais os
principais desafios enfrentados? Ha

feedbacks recorrentes dos clientes que

apontem para oportunidades ou riscos?

Fonte: Elaborado pelo autor (2020).

Ao final desta etapa, espera-se obter o diagndstico empirico dos processos
atuais dos parceiros de operagao, o conjunto de demandas convergentes nas duas
categorias funcionais B2C e B2B, o inventario das barreiras a digitalizagdo do setor e
o conjunto de hipoteses validadas sobre o problema central a ser enderecado pela
plataforma. Esses artefatos alimentam diretamente a Etapa 3, na qual essas
demandas sao confrontadas com a oferta existente no ecossistema competitivo, e a

Etapa 4, na qual sédo traduzidas em backlog de desenvolvimento.

3.2.3 Etapa 3 - Analise Competitiva da Posig¢ao Estratégica

A terceira etapa volta-se ao diagndstico do ecossistema competitivo em que
a plataforma pretende inserir-se. Em estudos de caso aplicados a contextos
organizacionais, a analise documental constitui fonte de evidéncia metodologicamente
legitima quando articulada a triangulagdo com outras fontes (Yin, 2015), permitindo o
exame de informagdes publicas e estaveis sobre o comportamento dos atores do
mercado. A analise competitiva apoia-se ainda em fundamentos da literatura sobre
plataformas digitais e marketplaces no turismo, que destacam o papel da
especializacéo e da integracéo de funcionalidades como vetores de diferenciagédo em
mercados saturados de solugdes generalistas (Binkhorst; Den Dekker, 2020; Gretzel,
Sigala, 2021). A pertinéncia dessa etapa decorre do risco, frequente em projetos de
plataformas digitais, de desenvolver solu¢gbes genéricas que reproduzem
funcionalidades ja oferecidas pela concorréncia, sem capturar a lacuna estratégica
efetivamente disponivel no ecossistema.

O procedimento estrutura-se em torno de uma selecao do universo de analise

em dois niveis articulados. O primeiro nivel, designado como estrutural, contempla as
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plataformas de mercado relevantes em escala internacional — sistemas
especializados de agendamento e grandes marketplaces de experiéncias — e em
escala nacional, com destaque para solugdes voltadas a agéncias e operadores de
maior porte. O segundo nivel, designado como regional, contempla os operadores
diretos atuantes no destino-alvo, que constituem a oferta efetivamente acessivel ao
consumidor final no recorte geografico priorizado. A articulagdo desses dois niveis é
metodologicamente relevante porque revela tanto a estrutura do mercado em sentido
amplo quanto a configuragédo da concorréncia local em sentido estrito,dimensdes que
respondem a perguntas estratégicas distintas e que tendem a ser tratadas de forma
indistinta em analises menos cuidadosas.

A avaliacdo das plataformas selecionadas é conduzida com base em seis
critérios estruturados, apresentados no Quadro 3. O conjunto cobre as dimensdes
funcionais e estratégicas mais relevantes para o desempenho de uma plataforma no
setor de turismo de experiéncias: a presenga e a qualidade do sistema de
agendamento; a operacédo no idioma e no contexto regulatério do mercado-alvo; o
suporte nativo aos métodos de pagamento locais; o grau de especializagdo no nicho
de atividade investigado; a adequagao do modelo de onboarding e da estrutura de
taxas ao porte dos operadores; e a integracao de ferramentas de marketing digital
para geracdo de demanda qualificada. Os critérios sao apresentados como
instrumento metodolégico replicavel, podendo ser adaptados a outros nichos do
turismo de experiéncias mediante substituicdo das perguntas orientadoras, sem

alteragao da logica analitica.

Quadro 3 — Critérios estruturados para analise competitiva de plataformas digitais

Critério Pergunta orientadora
Sistema de A plataforma oferece sistema de agendamento integrado,
agendamento com funcionalidades adequadas ao nicho investigado?

Operagao no pais- | A plataforma opera no idioma e no contexto regulatério do
alvo mercado-alvo, com adaptacao as particularidades fiscais e

juridicas locais?
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Critério Pergunta orientadora

Métodos de A plataforma suporta nativamente os métodos de pagamento
pagamento locais | usuais no mercado-alvo, incluindo parcelamento e meios de

pagamento instantaneo?

Especializagdo no | A plataforma especializa-se no nicho de atividade investigado

nicho ou trata-o como uma categoria genérica entre outras?

Adequacéao ao O modelo de onboarding, mensalidades e taxas é compativel

porte do operador | com o porte dos operadores caracteristicos do nicho?

Marketing digital A plataforma oferece ferramentas de geracdo de demanda
integrado qualificada para o operador parceiro, ou limita-se a vitrine
passiva?

Fonte: Elaborado pelo autor.

A coleta de evidéncias para o preenchimento da matriz comparativa combina
trés procedimentos complementares. O primeiro consiste na analise documental das
paginas publicas, das documentagcbes técnicas e dos planos de precificagao
disponibilizados por cada plataforma. O segundo consiste no uso-teste exploratério
das interfaces publicas, dos painéis de demonstracao e dos fluxos de cadastro abertos
a usuarios potenciais, o que permite avaliar a usabilidade e a real cobertura das
funcionalidades anunciadas. O terceiro consiste na quantificagcdo da oferta por
contagem direta das experiéncias cadastradas em cada plataforma e operador no
destino-alvo, no momento do mapeamento. Cabe registrar uma ressalva metodolégica
relevante: essa quantificacdo corresponde a um retrato do ecossistema competitivo
em um momento determinado, e ndo a uma série temporal, de modo que mudangas
posteriores nas ofertas ficam fora do escopo da analise.

A sintese analitica consiste na produg¢ao de uma matriz comparativa que cruza
as plataformas selecionadas com os seis critérios estruturados, registrando a posigéo
de cada concorrente em cada dimens&o. A leitura horizontal da matriz (concorrente
por concorrente) revela perfis competitivos distintos; a leitura vertical (critério por
critério) revela em quais dimensdes o ecossistema apresenta saturacdo e em quais
permanece lacunas exploraveis. A intersecdo dessas duas leituras define o

posicionamento competitivo proposto para a plataforma em desenvolvimento,
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configurando o conjunto de critérios diferenciadores que orientara a priorizagdo do
backlog na etapa seguinte.

Ao final desta etapa, espera-se obter a matriz comparativa preenchida das
plataformas analisadas em cada um dos seis critérios, a quantificagao da presenca de
cada concorrente no destino-alvo, a identificagdo da lacuna estratégica ndo ocupada
no ecossistema e o posicionamento competitivo proposto para a plataforma em
desenvolvimento. Esses artefatos alimentam diretamente a Etapa 4, fornecendo os
critérios diferenciadores que orientardo a priorizagdo do backlog e o desenho das

funcionalidades da plataforma.

3.2.4 Etapa 4 - Desenvolvimento lterativo da Plataforma

A quarta etapa corresponde ao nucleo operacional do percurso metodologico:
o desenvolvimento da plataforma por meio de ciclos curtos de construcéo,
mensuracido e aprendizado. A orientagdo fundamental retoma o Lean Startup, que
propde o ciclo Build—-Measure—Learn como resposta ao desenvolvimento de produtos
em condigdes de incerteza extrema, no qual hipoteses criticas sao traduzidas em
produtos minimos viaveis (Minimum Viable Product - MVPs) cuidadosamente
desenhados para gerar conhecimento ao menor custo possivel (Ries, 2011).

A orientacdo Lean articulam-se os frameworks &ageis: o Scrum oferece a
estrutura de cadéncia por sprints e o conjunto de cerimdnias e papeis que organizam
a entrega incremental de valor (Schwaber; Sutherland, 2020), enquanto o Kanban
oferece o sistema de visualizagdo e controle de fluxo continuo, adequado a gestéo
das atividades operacionais que correm em paralelo aos ciclos de desenvolvimento
(Anderson, 2016; Leopold, 2019). A combinacao desses trés fundamentos sustenta
uma abordagem iterativa, rigorosa e flexivel, em contraposi¢do ao modelo cascata
tradicional, cuja inadequagao para projetos digitais sob alta incerteza é amplamente
discutida na literatura (BECK et al., 2001; HIGHSMITH, 2019).

O procedimento estrutura-se em torno de uma sequéncia de MVPs
sucessivos, cada um voltado a validagdo de uma hipotese de negocio especifica. O
MVP inicial deve concentrar-se na hipotese mais elementar — habitualmente, a
existéncia de demanda real e disposicdo de pagamento pelo produto proposto — e
pode adotar formato manual ou semi-manual, como o concierge MVP, no qual a

operacao é prestada com forte intervencdo humana, ou o smoke test, no qual a oferta
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€ divulgada antes mesmo de o produto existir, para mensurar interesse e conversao.
Os MVPs intermediarios ampliam progressivamente as capacidades, incorporando
funcionalidades validadas em ciclos anteriores e testando novas hipoteses
operacionais e comerciais. A versdo consolidada da plataforma surge quando o
escopo funcional € suficiente para sustentar operagdo continua, gerar volume
relevante de dados e suportar a expansao para novos parceiros e segmentos. Em
cada MVP, recomenda-se a definicao prévia das métricas de aprendizado validado,
nao apenas indicadores de adogdo, mas medidas que respondam a pergunta de
pesquisa do experimento.

A operacionalizagao dos ciclos de desenvolvimento adota o framework Scrum
como estrutura de cadéncia. Recomenda-se a definicdo da duracéo do sprint entre
uma e quatro semanas, conforme a velocidade caracteristica do time e a estabilidade
dos requisitos: sprints mais curtos favorecem o aprendizado rapido em fases iniciais;
sprints mais longos favorecem a entrega de incrementos mais substanciais em fases
de maturidade. As quatro cerimbnias do framework devem ser preservadas: o
planejamento, no inicio do ciclo, com definicdo de objetivos, distribuicdo de tarefas e
estimativas; a daily, breve reunido diaria para alinhamento de status e identificagdo de
impedimentos; a revisao, ao final do ciclo, com inspe¢ao colaborativa das entregas; e
a retrospectiva, voltada a reflexdo sobre o que funcionou, o que nao funcionou e quais
ajustes serdo aplicados ao ciclo seguinte. Os papéis basicos — Product Owner, Scrum
Master e time de desenvolvimento — devem ser explicitados mesmo em times
reduzidos, com a recomendagao de que uma mesma pessoa acumule no maximo dois
papéis para preservar a separagao funcional. A definicdo clara de pronto, para cada
item do backlog, € condicdo necessaria para que o aprendizado validado seja
inequivoco.

Complementarmente, mobiliza-se o Kanban como método de gestao do fluxo
das atividades operacionais que correm em paralelo aos sprints, reservas,
comunicagdo com parceiros, suporte a clientes, ajustes pontuais. O board visual
organiza o trabalho em colunas que representam estados do fluxo: a fazer, em
andamento, em revisao e pronto. Recomenda-se a aplicacédo de limites de trabalho
em progresso (Work In Progress - WIP) em cada coluna, instrumento central do
Kanban para evitar a dispersao de esforcos e a acumulagao silenciosa de tarefas
inacabadas. As métricas de fluxo, lead time, cycle time e throughput, devem ser

monitoradas para identificar gargalos e orientar ajustes incrementais no processo. A
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complementaridade entre Scrum e Kanban opera, neste arranjo, em duas dimensdes
temporais distintas: o Scrum estrutura os ciclos de desenvolvimento de produto,
enquanto o Kanban estrutura a operagao continua, sem prejuizo de uma metodologia
para a outra.

A escolha do stack tecnolégico que sustentara a plataforma é decisdo
estratégica que precisa equilibrar custo, velocidade de implementacgao, flexibilidade e
maturidade do time. O Quadro 4 apresenta as categorias funcionais minimas a serem
cobertas, com a fungao respectiva e os critérios recomendados para a selegao das
ferramentas em cada categoria. A descricdo é deliberadamente apresentada em
categorias genéricas, sem prescrigao de produtos comerciais especificos, de modo a
preservar a aplicabilidade do procedimento a contextos com restricbes orcamentarias

e técnicas distintas.

Quadro 4 — Categorias funcionais do stack tecnolégico para plataformas digitais de
turismo de experiéncias

Categoria de | Fungao Critério de escolha
ferramenta
CMS ou Estrutura da plataforma, Adequacéo ao porte do projeto;

sistema de e- | gestdo do catalogo de custo de licenciamento;

commerce experiéncias e das paginas de | capacidade de customizacao;
produto tamanho da comunidade de
suporte
Plugin ou Gestéao de reservas, Compatibilidade com o CMS;

plataforma de

calendario, controle de

suporte a calendario multi-

agendamento | disponibilidade e capacidade recurso; flexibilidade de regras
multi-recurso de disponibilidade

Gateway de Processamento de transagdes | Suporte aos métodos de

pagamento financeiras e repasse para os | pagamento do mercado-alvo;

parceiros de operagao

taxas; mecanismo de repasse
automatizado e split de

pagamento
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Categoria de | Fungao Critério de escolha
ferramenta

Ferramenta de | Confirmagdes, lembretes pré- | Integracdo com canais usuais
comunicagao experiéncia e canal de no mercado-alvo (mensageria,
automatizada | atendimento continuo e-mail, SMS); capacidade de

fluxos condicionais

Bl e painéis de | Visualizacdo de métricas Conexao com as fontes
indicadores operacionais, comerciais e operacionais; baixa curva de
financeiras aprendizado; permissdes

granulares de acesso

Marketing Geracao de trafego qualificado | Compatibilidade com os canais
digital e atribuicdo de conversao por | relevantes ao publico-alvo;
canal integragdo como CMS e o

gateway para mensuragao end-

to-end

Fonte: Elaborado pelo autor.

Quanto a arquitetura técnica, o desenvolvimento pode adotar trés
abordagens, escolhidas em fungao do orgcamento disponivel, da maturidade técnica
do time e da urgéncia de validagdo. As solugdes no-code permitem rapida
prototipacado e baixo custo inicial, ao preco de limites de customizacao e de eventual
dependéncia de fornecedores. As solugdes low-code com plugins oferecem equilibrio
entre velocidade e flexibilidade, beneficiando-se de ecossistemas maduros de
extensdes. O desenvolvimento proprietario maximiza o controle sobre a solucéo, ao
custo de equipe técnica mais robusta e prazo de implementagcdo mais longo.
Recomenda-se evolugao gradual do stack a medida que a plataforma amadurece,
migrando de configuragdes mais simples para configuragdes mais sofisticadas
conforme a operagao cresce em volume e complexidade, substituicbes prematuras
tendem a consumir capacidade de aprendizado que seria mais bem investida na
validagao de novas hipoéteses.

Por fim, recomenda-se que cada sprint seja documentado de forma

sistematica em ferramenta unica de gestao do trabalho, sistemas de notas e bases de
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conhecimento, gestores de tarefas ou ferramentas dedicadas de gestdo agil. Os
registros minimos por sprint devem incluir os objetivos pactuados, as tarefas
executadas, os bloqueios encontrados, as retrospectivas com licdes aprendidas e as
decisbes formais tomadas no ciclo. Esse acervo cumpre dupla funcdo: orienta
operacionalmente o time durante o desenvolvimento e constitui, ao longo do tempo, o
corpus documental que sustentara a analise empirica dos proprios processos de
desenvolvimento, insumo central para a Etapa 6.

Ao final desta etapa, espera-se obter a plataforma digital em operagédo, com
escopo funcional consolidado; o acervo documental dos ciclos de desenvolvimento,
contendo objetivos, tarefas, retrospectivas e decisdes; o inventario dos aprendizados
validados em cada MVP, com a descricdo clara das hipoteses testadas, dos
resultados obtidos e dos pivds eventualmente realizados; e o stack tecnoldgico
definido e instrumentado para a coleta sistematica de dados. Esses artefatos
alimentam diretamente a Etapa 5, na qual a operagao continua da plataforma passa
a gerar os registros transacionais que serao coletados, organizados e posteriormente

analisados.

3.2.5 Etapa 5 - Coleta e Organizagcao dos Dados Operacionais

A quinta etapa volta-se a coleta sistematica e a organizagédo dos dados
produzidos pela operagao continua da plataforma. Sua importancia metodoldgica
decorre do principio das multiplas fontes de evidéncia, central em estudos de caso,
segundo o qual a robustez analitica depende da diversidade e da complementaridade
das fontes mobilizadas (Yin, 2015). Os dados gerados automaticamente pela
operacgao configuram, nesse arranjo, uma categoria privilegiada de evidéncia: trata-se
de registros transacionais reais, captados no momento exato em que os fenbmenos
ocorrem, sem mediacao retrospectiva ou viés de memoaria, o que confere a essa fonte
estatuto analitico distinto do das fontes baseadas em depoimentos posteriores. A
coleta criteriosa e a organizagdo adequada desses dados, sob principios de
governanga que assegurem rastreabilidade, seguranga e retengéo, constituem pré-
condicdo para a analise integrada que se desenvolve na etapa seguinte; sua
negligéncia compromete, retroativamente, a robustez de todo o percurso analitico.

O procedimento parte da identificacao de dois conjuntos analiticos tipicos da

operagdo de um marketplace digital, que devem ser coletados separadamente e
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articulados posteriormente. O primeiro conjunto compde-se dos registros de vendas,
isto &, dos pedidos efetivados por meio da plataforma centralizada, com identificagcao
completa do cliente, do produto adquirido, do valor da transacdo, da forma de
pagamento e do status do pedido. Esse conjunto representa o universo da operagao
direta e fornece a base para analises de receita, ticket médio e converséo. O segundo
conjunto compde-se dos registros de reservas, o universo total de reservas que
circulam pelo ecossistema, incluindo as reservas diretas registradas pelos parceiros
de operacéao por meio do sistema integrado de gestao disponibilizado pela plataforma.
Esse segundo conjunto € mais amplo do que o primeiro e fornece a base para analises
de volume agregado da operagao, de uso do sistema de gestao pelos parceiros e de
dindmica do ecossistema como um todo.

Para que ambos os conjuntos sustentem analises consistentes, recomenda-
se a definigdo prévia dos campos minimos a serem coletados por registro. O Quadro
5 sintetiza, em cinco categorias, esses campos: identificagdo, cliente, produto,
financeiro e operacional. A padronizacao desses campos desde a concepg¢ao da
plataforma evita retrabalho posterior de normalizagdo e habilita analises cruzadas
entre os dois conjuntos — por exemplo, comparagbes entre o desempenho da
operagao centralizada e o desempenho das reservas diretas dos parceiros, ou
identificacdo de padrbes de sazonalidade por tipo de experiéncia e por parceiro de

operacgao.

Quadro 5 — Campos minimos recomendados para registros transacionais
Categoria Campos minimos

Identificagao Identificador unico do registro; data e hora de criagao; origem

da reserva (plataforma centralizada ou sistema do parceiro)

Cliente Identificacdo basica; canal de contato preferencial; histérico

de reservas anteriores (quando aplicavel)

Produto / Tipo de experiéncia; data e horario previstos para realizagao;
experiéncia quantidade de participantes; eventuais adicionais
Financeiro Valor total; forma de pagamento; status do pagamento; valor

de repasse ao parceiro; data prevista do repasse
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Categoria Campos minimos

Operacional Parceiro responsavel pela execugéao; status da experiéncia

(realizada, cancelada, reagendada); observagdes pertinentes

Fonte: Elaborado pelo autor.

A coleta dos registros transacionais soma-se a coleta dos extratos financeiros
da operacédo. Recomenda-se obter, em formato consolidado, os relatérios do gateway
de pagamento, as planilhas de controle de receitas e despesas mantidas pela gestéao
e os relatérios de fechamento mensal. Essas fontes cumprem fungado de validagéo
cruzada: o cotejo entre os registros transacionais da plataforma e os extratos do
gateway permite identificar inconsisténcias, transa¢cdes em disputa e atrasos de
repasse, conferindo confiabilidade adicional aos numeros utilizados nas analises
posteriores. A discrepancia entre fontes, quando observada, deve ser tratada como
sinal e investigada, e nao silenciada por padronizagao precipitada.

Complementarmente, recomenda-se o registro continuo das ocorréncias
operacionais por meio de um board Kanban operacional, distinto do board de
desenvolvimento descrito na etapa anterior. Esse board documenta, em tempo real, o
fluxo das reservas, as comunicacbes com parceiros, os incidentes e respectivas
resolugdes, e os ajustes operacionais realizados ao longo do tempo. O acervo
qualitativo assim constituido complementa, por triangulagdo, o0s registros
quantitativos, possibilitando analises que articulam o que aconteceu — registrado nos
dados transacionais — com o porqué de cada padrao observado — registrado nas
notas operacionais. A mesma familia de fontes pertencem os feedbacks dos clientes,
coletados por formularios de satisfacdo pds-experiéncia, canais de avaliagao publica
e relatos espontaneos enviados por mensagem; tais registros devem ser tabulados
sistematicamente para analise tematica posterior.

A organizacgao do conjunto desses dados exige a observancia de principios
de governanga que extrapolam a mera conveniéncia operacional. A rastreabilidade
requer que cada registro permita auditoria do seu percurso, com data de criagao,
autores das eventuais modificagdes e justificativas para alteragdes relevantes. A
seguranga requer protegcao de dados pessoais conforme a legislagdo aplicavel, no
contexto brasileiro, a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) impde

requisitos especificos quanto a coleta, ao armazenamento e ao tratamento de dados
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de clientes. A retencéo requer a definicao de politica explicita de arquivamento e de
exclusdo, compativel com as finalidades declaradas da coleta. A redundancia de
armazenamento, por sua vez, deve ser instituida como pratica regular, com cépias
periodicas em midia ou servigo distintos do sistema principal, a fim de mitigar o risco
de perda catastrofica do acervo. A negligéncia dessas praticas, embora frequente em
estagios iniciais de plataformas digitais, costuma cobrar custos elevados em
momentos criticos da operacéo.

Ao final desta etapa, espera-se obter a base consolidada dos registros de
vendas, com todos os campos preenchidos; a base consolidada dos registros de
reservas, incluindo as reservas diretas dos parceiros de operagado; os extratos
financeiros organizados por periodo e validados por cotejo com as fontes internas; o
acervo qualitativo de ocorréncias operacionais e feedbacks dos clientes; e os
documentos de sprint e retrospectivas com aprendizados sistematizados. O conjunto
desses artefatos constitui a base empirica sobre a qual se desenvolvera a Etapa 6,
dedicada a analise dos dados e a triangulacdo entre as fontes quantitativas,

qualitativas e documentais.

3.2.6 Etapa 6 - Analise dos Dados e Triangulacao

A sexta etapa volta-se a andlise sistematica do conjunto de dados coletados
na Etapa 5, articulando, de modo coerente, abordagens compativeis com a natureza
mista das evidéncias mobilizadas. A anadlise integra trés procedimentos
complementares: a analise de conteudo tematica, aplicada as fontes qualitativas e
organizada nas trés fases candnicas de pré-andlises, exploragdo do material e
tratamento e interpretacao (Bardin, 2011) ; a estatistica descritiva, aplicada as fontes
quantitativas com o objetivo de caracterizar o fendbmeno observado e nao de testar
hipoteses inferenciais sobre populagbdes de referéncia (Gil, 2002); e a triangulagao
interpretativa, operando no nivel superior de integragéo ao articular as duas primeiras
abordagens entre si e ambas com o referencial tedrico (Yin, 2015). A opgao pela
estatistica descritiva em detrimento da inferencial decorre da prépria natureza do
estudo de caso, no qual o objetivo analitico é a generalizagdo analitica para
proposic¢des tedricas — nado a generalizagao estatistica para universos amostrais —,
conforme distingao explicitada por Yin (2015). A pertinéncia dessa arquitetura analitica

decorre, em ultima insténcia, da exigéncia metodoloégica de que a credibilidade das
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conclusées em estudos de caso dependa da escolha de procedimentos compativeis
com a natureza das evidéncias e da capacidade de articula-los em sintese
interpretativa coerente.

Analise de conteudo tematica. A primeira abordagem aplica-se ao conjunto
das fontes qualitativas constituido na Etapa 5, tipicamente integrado por quatro
corpora distintos: as transcricbes e notas das entrevistas semiestruturadas com os
parceiros de operagao; os documentos de levantamento de user stories produzidos
pela equipe-fundadora; os documentos de sprint e retrospectivas armazenados ao
longo dos ciclos de desenvolvimento (cf. Etapa 4); e os feedbacks dos clientes finais,
somados aos relatos colhidos junto aos parceiros nas rodadas de acompanhamento.
Cada corpus é processado segundo o roteiro candnico de trés fases proposto por
Bardin (2011).

Na primeira fase, a pré-analise, realiza-se a leitura flutuante do material,
organiza-se cada corpus por fonte e periodo e constituem-se as unidades de registro
que serdao objeto de codificacdo. Notas de entrevista podem ser organizadas
cronologicamente por parceiro, documentos de user stories podem ser alinhados em
formato comparativo, documentos de sprint podem ser agrupados por ciclo e
feedbacks podem ser tabulados por data e por experiéncia avaliada. Na segunda fase,
a exploracao do material, conduz-se a codificagao tematica propriamente dita, com a
identificacdo de unidades de significado em cada corpus e 0 agrupamento progressivo
em categorias analiticas; o tratamento das recorréncias entre corpora distintos exige
cuidado particular, pois a recorréncia de um tema em multiplas fontes constitui
evidéncia de convergéncia (Yin, 2015). Na terceira fase, o tratamento e interpretacao,
opera-se a inferéncia sobre o significado das categorias emergentes a luz do
referencial tedrico apresentado no Capitulo 2 e dos objetivos especificos da pesquisa.
Recomenda-se que as categorias emergentes sejam organizadas em torno dos
objetivos especificos do estudo, garantindo rastreabilidade entre questdes
investigativas e evidéncias mobilizadas, principio que Yin (2015) denomina cadeia de
evidéncias e que constitui requisito central da validade construtiva.

Estatistica descritiva. A segunda abordagem aplica-se aos conjuntos de
dados quantitativos coletados na Etapa 5, registros de vendas, registros de reservas
e extratos financeiros. Trata-se, tipicamente, de conjuntos extensos de registros
transacionais reais, cujo objetivo analitico € descrever a dindmica operacional da

plataforma ao longo do tempo, identificar padrdes relevantes e dimensionar o
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fendbmeno em suas multiplas facetas, e nao testar hipéteses estatisticas inferenciais
ou estabelecer generalizagdes para populagdes de referéncia (Gil, 2002). A escolha
por essa abordagem, e nao pela inferencial, € metodologicamente coerente com a
estratégia de estudo de caso: o que se busca é caracterizar com profundidade a
unidade investigada, e ndo extrapolar parametros amostrais.

As variaveis a serem analisadas organizam-se em trés naturezas. As variaveis
categoricas, como destino da experiéncia, modalidade da atividade, forma de
pagamento, status do pedido e origem da reserva — descrevem a composigao
qualitativa do volume operacional. As variaveis numéricas, como valor total do pedido,
numero de participantes, volume mensal de reservas e ticket médio por destino,
descrevem a magnitude do fendmeno. As variaveis temporais, como distribuicao
mensal, padroes de sazonalidade e comparacado entre temporadas, descrevem a
evolugdo do fendmeno ao longo do tempo. As medidas descritivas tipicamente

aplicadas a esse conjunto sao sintetizadas no Quadro 6.

Quadro 6 — Medidas descritivas tipicamente aplicadas aos dados transacionais
Medida Aplicagao

Saida analitica

Frequéncia absoluta e

relativa

Variaveis categoricas
(modalidade, forma de

pagamento, status)

Contagens e percentuais
(n; %)

Distribuicdo temporal e

geografica

Volume de operacéo por

periodo e por destino

Histogramas e mapas de

calor

Medidas de tendéncia

central

Valor das transagdes

Média e mediana (ticket

médio)

Participacéo relativa

Categorias de pagamento,
modalidades de experiéncia,

parceiros

Share percentual por

categoria

Comparacéo entre

periodos

Analise de sazonalidade e de

evolugao do volume

Variagao percentual

periodo a periodo

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Triangulacao interpretativa integrativa. A terceira abordagem opera no
nivel superior da analise e tem por funcao articular os achados qualitativos da analise
de conteudo com os padrdes quantitativos da estatistica descritiva e ambos com as
proposi¢des tedricas mobilizadas no Capitulo 2. Yin (2015) € explicito quanto a
exigéncia: a credibilidade analitica de um estudo de caso depende da capacidade de
articular procedimentos compativeis com a natureza das evidéncias em sintese
interpretativa coerente. Operacionalmente, a triangulagcéo organiza-se em trés planos
articulados.

No primeiro plano, a triangulagdo de fontes confronta os dados operacionais
provenientes dos registros transacionais, os relatos qualitativos colhidos nas
entrevistas e nos feedbacks, os documentos estratégicos internos da plataforma
(relatérios, planejamentos, retrospectivas) e o referencial teodrico construido no
Capitulo 2. A convergéncia de multiplas fontes em torno do mesmo achado fortalece
a validade construtiva da conclusao; a divergéncia, quando observada, deve ser
tratada como objeto de investigagao adicional e ndo como ruido a ser silenciado. No
segundo plano, a triangulagéo temporal articula achados produzidos em momentos
distintos do percurso, distinguindo padrbes consistentes, recorrentes ao longo do
tempo, de achados pontuais, ligados a eventos especificos do contexto.

Essa distingdo € metodologicamente relevante porque protege a analise de
generalizagdes precipitadas a partir de observagdes isoladas. No terceiro plano, a
triangulagéo de perspectivas articula os pontos de vista do gestor da plataforma, dos
parceiros de operacao e dos clientes finais, complementados, quando disponivel, por
validagao externa institucional, banca avaliadora, processo seletivo, auditoria. Cada
plano contribui com um tipo distinto de evidéncia, e a integragao entre os trés planos
sustenta a sintese interpretativa multidimensional que constitui a saida analitica desta
etapa.

A sintese interpretativa é o resultado dessa articulacdo. E nela que os achados
qualitativos das entrevistas conversam com os padrdoes quantitativos extraidos das
planilhas, e ambos com as proposicoes tedricas mobilizadas no Capitulo 2. Cada
constatacao apresentada na fase de resultados emerge desse processo articulado de
triangulagdo — n&o de uma fonte isolada — e deve estar respaldada, sempre que
possivel, por evidéncias de naturezas distintas. Esse encadeamento entre questbes

investigativas, fontes mobilizadas, procedimentos analiticos e conclusdes formuladas
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constitui a cadeia de evidéncias da pesquisa (Yin, 2015) e € o que permite ao leitor
reconstruir o percurso analitico desde a pergunta inicial até a conclusao final.

Ao final desta etapa, espera-se obter o conjunto das categorias tematicas
emergentes organizadas por objetivo especifico da pesquisa; as tabelas de
frequéncia, distribuicao e tendéncia central das variaveis quantitativas analisadas; a
sintese interpretativa multidimensional, articulando dados qualitativos, dados
quantitativos e referencial tedrico; e a cadeia de evidéncias documentada, que torna
rastreavel o percurso entre cada questdo investigativa e a conclusdo analitica
correspondente. Esses artefatos sustentam diretamente a Etapa 7, na qual a sintese
interpretativa é confrontada com as metas formalmente estabelecidas no inicio do

ciclo, fechando o percurso metodoldgico.

3.2.7 Etapa 7 - Avaliagao dos Resultados Frente aos Objetivos

A sétima etapa fecha o percurso metodologico com a avaliagéo sistematica
dos resultados produzidos pela operacao da plataforma a luz das metas formalmente
estabelecidas no inicio do ciclo. A avaliagdo articula duas dimensoes
complementares. A primeira, quantitativa, opera por meio de indicadores estruturados
em formato de objetivos e resultados-chave, definidos previamente segundo o
principio SMART, especificos, mensuraveis, atingiveis, relevantes e temporalmente
delimitados , instrumento amplamente difundido na literatura sobre gestdo por
indicadores (Harrington, 1991; Hammer; Champy, 2003). Essa estruturagéo é
coerente com a légica do aprendizado validado do Lean Startup, segundo a qual o
progresso de uma iniciativa em condigbes de incerteza deve ser mensurado por
meétricas acionaveis que permitam decisdes objetivas de continuidade, ajuste ou pivd
(Ries, 2011). A segunda dimenséo, qualitativa, opera por meio dos feedbacks dos
atores envolvidos,clientes finais e parceiros de operacdo e das licdes aprendidas
registradas nas retrospectivas dos sprints (cf. Etapa 4). A pertinéncia dessa avaliagao
dupla decorre da distingdo classica entre eficiéncia — fazer certo as coisas — e
eficacia — fazer as coisas certas: somente a articulagdo das duas dimensdes permite
concluir, com rigor, sobre o desempenho efetivo da plataforma e o atendimento aos
objetivos especificos da pesquisa.

O procedimento parte da defini¢gao prévia dos objetivos e resultados-chave no

inicio do ciclo estratégico. Recomenda-se que essa definigdo cubra, simultaneamente,
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trés dimensdes interdependentes: a financeira, traduzida em metas de receita e
margem operacional; a digital, traduzida em metas de presenga organica em
buscadores, audiéncia de trafego qualificado e engajamento em canais sociais; e a
operacional, traduzida em metas de volume de transag¢des, qualidade da execucéao e
satisfagcdo dos atores. Para cada objetivo, define-se um pequeno conjunto de
resultados-chave quantificaveis, suficientemente especificos para permitir avaliagao
inequivoca ao final do ciclo. O Quadro 7 sintetiza as categorias tipicas de indicadores

em uma plataforma digital do setor de turismo de experiéncias.

Quadro 7 — Categorias tipicas de objetivos e resultados-chave em plataformas
digitais de turismo de experiéncias

Categoria Tipo de indicador Exemplos tipicos

Financeiro Receita e margem Faturamento bruto no periodo;
margem operacional sobre o

volume transacionado

Digital — trafego Audiéncia qualificada Volume de acessos qualificados;
taxa de conversao de visitante

em cliente

Digital — presenca | SEO e marca Posi¢cao organica em buscadores

para palavras-chave estratégicas

do nicho
Digital — Redes sociais Crescimento da base de
engajamento seguidores; engajamento médio

por publicagao

Operacional Volume e qualidade Reservas processadas no
periodo; indice de satisfacado pos-

experiéncia

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao final do ciclo de operacéao, cada indicador deve ser confrontado com o valor
efetivamente alcancado, produzindo uma das quatro classificagcdes possiveis. O

cumprimento integral, quando a meta é atingida ou superada dentro de margem
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razoavel, indica calibracdo adequada e execucgao consistente. O cumprimento parcial,
quando o resultado se aproxima da meta sem alcanca-la plenamente, sinaliza que a
hipétese de partida estava substancialmente correta, mas que ajustes operacionais
ou prazos adicionais seriam necessarios. O ndo cumprimento, quando o resultado fica
significativamente abaixo da meta, exige investigacdo sobre as causas: ambigao
excessiva da meta, fragilidade da execugéo, eventos externos ou inadequacéo da
hipotese. A superagao acentuada, quando o resultado fica muito acima da meta, indica
que a calibracéo subestimou o potencial, situagao que também demanda analise, pois
pode revelar oportunidades estratégicas ndo percebidas no planejamento inicial. A
analise das adaptagdes realizadas ao longo do ciclo é tao relevante quanto o resultado
final: a capacidade de identificar desvios precocemente e ajustar a rota €, em si
mesma, indicador de maturidade metodolégica, em coeréncia com a légica de
inspecao e adaptacéao dos ciclos ageis (Schwaber; Sutherland, 2020).

Os indicadores quantitativos devem ser complementados por avaliagédo
qualitativa, organizada em trés frentes. A primeira € a coleta sistematica dos
feedbacks dos clientes finais por meio de formularios de satisfagcdo pds-experiéncia,
canais publicos de avaliacdo e relatos espontaneos enviados por canais de
comunicagao digital. Esses feedbacks revelam dimensbes da experiéncia que
escapam aos indicadores agregados — frustragdes especificas, expectativas nao
atendidas, momentos de encantamento — e devem ser tabulados sistematicamente
para analise tematica. A segunda frente € a coleta dos feedbacks dos parceiros de
operagao, conduzida nas rodadas de acompanhamento das entrevistas longitudinais
iniciadas na Etapa 2; essas rodadas posteriores permitem avaliar, no tempo, o impacto
efetivo da parceria sobre a operacao de cada parceiro e identificar evolugbes ou
retrocessos nao capturados em uma unica medigdo. A terceira frente é a
sistematizagao das licbes aprendidas registradas nas retrospectivas dos sprints (cf.
Etapa 4), com a identificacdo de padrdoes de aprendizado, problemas recorrentes e
praticas que se consolidaram como rotina ao longo do ciclo.

Em ultima instancia, a avaliagdo dos resultados deve responder a pergunta de
pesquisa formulada no inicio do trabalho: a metodologia aplicada permitiu cumprir os
objetivos especificos declarados na Introdugao? Para tanto, recomenda-se que cada
objetivo especifico seja confrontado, separadamente, com o conjunto de evidéncias
reunidas — indicadores quantitativos, achados qualitativos e registros documentais —

produzindo conclusdo analitica fundamentada. Essa articulacdo entre objetivos
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especificos e evidéncias configura o ponto de ligagéo entre o percurso metodolégico
descrito neste capitulo e a discussdo dos resultados desenvolvida no capitulo
seguinte.

Ao final desta etapa, espera-se obter a comparagao sistematica entre os
objetivos e resultados-chave planejados e os resultados efetivamente alcangados; a
sintese das adaptagdes realizadas ao longo do ciclo e as justificativas associadas a
cada ajuste; o inventario dos feedbacks qualitativos dos clientes finais e dos parceiros
de operagao; o conjunto consolidado de ligdes aprendidas, formuladas em registro
replicavel; e a conclusao analitica articulada quanto ao atendimento de cada um dos
objetivos especificos da pesquisa. Esses artefatos constituem a base material a partir
da qual se formulam as conclusées finais do trabalho.

O conjunto das sete etapas descritas configura um percurso metodoldgico
replicavel, articulando rigor analitico e adaptabilidade pratica, caracteristicas
essenciais para o desenvolvimento e a avaliagdo de plataformas digitais em setores
caracterizados por alta variabilidade operacional e sazonalidade, como o turismo de
experiéncias. A sequéncia sequencial-iterativa, sintetizada graficamente na Figura 1
ao inicio desta secgdo, articula imersdo no problema, diagndstico empirico,
posicionamento estratégico, desenvolvimento iterativo, coleta sistematica de dados,
andlise integrada e avaliacdo dos resultados frente aos objetivos formalmente
declarados.

A coeréncia entre cada decisdo metodolégica e o referencial tedrico
apresentado no Capitulo 2, em particular as contribuicdes de Brown (2020), Ries
(2011), Schwaber e Sutherland (2020), Anderson (2016), Bardin (2011), Gil (2002) e
Yin (2015), sustenta a confiabilidade analitica do percurso proposto. O Capitulo 4
apresenta a aplicagao pratica do percurso metodoldgico adotado, tendo como objeto
de andlise a plataforma digital Ikigai Experience, desenvolvida nesta pesquisa. Sao
descritas as etapas de implementagdo em contexto real e os resultados alcangados

ao longo do ciclo investigado.
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4 APLICAGAO DA METODOLOGIA: O CASO IKIGAI EXPERIENCE

Este capitulo apresenta a aplicagado do percurso metodoldgico de sete etapas,
descrito no Capitulo 3, ao caso lkigai Experience. Inicia-se pela caracterizagao do
objeto empirico e prossegue, etapa a etapa, da imersao no problema a avaliagao dos
resultados produzidos pela operagao real da plataforma. Cada secéo articula o
procedimento previsto, sua execugdo concreta no contexto investigado e as
evidéncias obtidas. Ao final, os achados sao discutidos a luz do referencial tedrico,

consolidando a leitura integrada do caso.

41 IKIGAI EXPERIENCE

O Ikigai Experience constitui o objeto empirico desta pesquisa. Trata-se de
uma plataforma digital orientada ao turismo de experiéncias, estruturada sob modelo
B2B2C e especializada no nicho de mergulho recreativo, cuja proposta central
consiste em conectar clientes finais a operadoras parceiras responsaveis pela
prestacao efetiva das atividades. A plataforma articula, em um mesmo ecossistema,
a vitrine comercial voltada ao consumidor final e o instrumento de gestao de reservas
disponibilizado as operadoras, posicionando-se como marketplace nichado em um
mercado historicamente atendido por solugdes genéricas ou por processos informais.

A iniciativa foi fundada em dezembro de 2020 por uma equipe de trés
integrantes (Delrobson Nava, Matheus Castelo e Celso Neto), que acumularam, ao
longo do ciclo investigado, as funcbes de gestdo estratégica, desenvolvimento
tecnolégico e operagédo comercial. O recorte temporal adotado compreende o periodo
de dezembro de 2020 a margo de 2023, intervalo que abrange desde a concepgéao da
plataforma até o encerramento de sua operacao ativa. O marco final corresponde a
descontinuagao das operagdes, de modo que o periodo posterior (2023 - 2026) situa-
se fora do objeto de estudo, sendo utilizado apenas como momento de coleta e analise
retrospectiva dos dados. A delimitagdo desse recorte garante a rastreabilidade
documental e transacional exigida pelo delineamento de estudo de caso em tempo
real adotado no Capitulo 3.

O modelo de negdcio estrutura-se em torno de uma proposta de valor dupla.
Para o cliente final, oferece-se a reserva agil de experiéncias de mergulho com

seguranga no processo de compra e curadoria de qualidade; para a operadora
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parceira, disponibiliza-se um canal de vendas digital e uma ferramenta de gestao de
reservas. A principal fonte de receita € a comissdo de 20% sobre o valor final da
experiéncia comercializada, complementada pela possibilidade de e-commerce
individual por operadora. Florianopolis foi adotada como destino ancora, mercado
inicial de validagao , a partir do qual a operagao expandiu-se progressivamente para
outros destinos de mergulho do litoral brasileiro.

As secbOes seguintes apresentam a aplicagdo dos procedimentos
metodoldgicos descrito no Capitulo 3 ao caso lkigai Experience.
42 ETAPA 1- CARACTERIZACAO DO PROBLEMA E DOS ATORES

ENVOLVIDOS

A caracterizacao do problema e dos atores envolvidos foi conduzida por meio
da imersao no ecossistema do mergulho recreativo, com mobilizagdo de ferramentas
de Design Thinking — em especial personas e jornadas de usuario — e do
pensamento Lean para a identificacdo de atividades sem valor agregado nos
processos operacionais vigentes. A etapa foi operacionalizada em workshops internos
da equipe-fundadora, que articularam a vivéncia direta no setor a analise de fontes
documentais do préprio projeto, gerando os artefatos que delimitaram o problema a
ser investigado. O registro do processo de Design Thinking aplicado a construgao da

identidade visual da plataforma encontra-se no Apéndice A.

4.2.1 Identificacdao dos atores do ecossistema

O mapeamento dos atores principais identificou trés categorias estruturantes
do ecossistema da plataforma. A primeira corresponde aos clientes finais — os
mergulhadores que consomem as experiéncias —, cuja relagao com a plataforma se
da pela descoberta, reserva e avaliagdo das atividades. A segunda reune as
operadoras parceiras, responsaveis pela execugao efetiva do mergulho, que se
relacionam com a plataforma como prestadoras do servi¢o e usuarias do sistema de
gestao de reservas. A terceira abrange os parceiros comerciais, pousadas, hotéis e
agéncias, que atuam como pontos potenciais de captagdo de demanda e de
intermediacao comercial. O mapa de atores resultante delimitou o escopo da imersao

subsequente e orientou a construgcao das personas e jornadas.
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4.2.2 Construgao das personas

A partir da imersao, foram construidas quatro personas representativas dos
perfis de clientes finais: o Viajante, planejador que pesquisa antes de decidir e valoriza
seguranga e prova social; o Aventureiro, perfil impulsivo que decide rapidamente em
busca de experiéncias marcantes; as Familias, planejadoras que prezam a seguranga
e avaliam minuciosamente antes da compra; e as Empresas, segmento prospectivo
voltado a experiéncias de equipe, com deciséo coletiva e prolongada. Cada persona
foi estruturada a partir de variaveis sociodemograficas, comportamentais e
motivacionais, conforme o procedimento prescrito na metodologia. O numero de
quatro perfis mostrou-se suficiente para representar a diversidade do publico sem
fragmentar excessivamente a analise. A Figura 2 apresenta o recorte-sintese das
personas; o detalhamento completo, com a descricdo exaustiva de cada perfil,

encontra-se no Apéndice B.

Figura 2 — Quadro-sintese das personas dos clientes finais

Quadro-sintese das personas dos clientes finais

Recorte essencial — perfis representativos identificados na imersao (versao completa no Apéndice B)

Viajante Aventureiro Familias Empresas
Planejador Impulsivo Planejador / seguranca Perfil futuro

Perfil Perfil Perfil Perfil
Em férias ou viagem com Busca sair da rotina. Quer aproveitar Pequenas empresas
familiafamigos. Pesquisa Decide rapido. atividades em grupo. buscando cultura e clima
antes de decidir. organizacional.
Motivacao Motivacao Motivacao Motivacao
Experiéncia segura e hem Experiéncia marcante e Lazer conjunto com Experiéncias de equipe.
avaliada. diferente. seguranca garantida.
Dor principal Dor principal Dor principal Dor principal
Insegurancga por falta de Pouca agilidade no Avaliacéo minuciosa Decisao coletiva e
informacéo clara. processo de reserva. antes de comprar. prolongada.
Compra Compra Compra Compra
Consideragao longa; Decisao imediata; Verifica avaliagoes e Consideracao longa;
exige reembolso claro. valoriza praticidade. prova social. segmento prospectiveo.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.2.3 Mapeamento das jornadas

A cada perfil associaram-se jornadas de usuario que descrevem a sequéncia

de pontos de contato entre o ator e o0 servigo, da descoberta inicial ao pds-experiéncia.
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Mapearam-se, no lado do cliente final, duas jornadas distintas — a do mergulhador
iniciante, que busca a primeira experiéncia, e a do mergulhador certificado, que
pretende elevar seu nivel ou explorar novos pontos —, e, no lado da oferta, duas
jornadas do fornecedor parceiro — a do novo /ead, que avalia a adesao a plataforma,
e a da operadora ativa, que a utiliza para gerir reservas e horarios. A Figura 3
apresenta um recorte representativo da jornada do mergulhador iniciante,
explicitando, em cada ponto de contato, as dores percebidas e as oportunidades de
melhoria identificadas. As jornadas completas, incluindo os perfis certificado e

fornecedor, encontram-se no Apéndice C.

Figura 3 — Jornada simplificada do mergulhador (recorte representativo)

Jornada simplificada do mergulhador (recorte representativo)

Perfil iniciante — cinco pontos de contato; jornadas completas no Apéndice C

Descoberta

Consideracao Reserva Experiéncia Pos-experiéncia

Dores

Encontrar saidas
préximas; pregos
pouco claros.

Duvidas sobre
certificacéo e o
que esta incluso

Inseguranga na
compra; processo
manual e lento.

Incerteza sobre
rotina, condicdes
e logistica.

Auséncia de canal
estruturado de
avaliagdo.

Oportunidades

Catéalogo por FAQ rico e prova
cidade e ponto de social
mergulho. consolidada.

Comunicagdo pré-
experiéncia
automatizada.

Coleta de feedback
e fidelizagdo.

Reserva online em
poucos cligues.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.2.4 Sintese do problema caracterizado

A imersao conduzida nesta etapa permitiu caracterizar o problema central a
ser enderecgado pela plataforma. Do lado da oferta, identificou-se que a operagao das
experiéncias de mergulho era marcada por gestdo fragmentada e informal, controle
manual de reservas, comunicagao predominantemente por aplicativo de mensagens
e auséncia de ferramentas estruturadas de gestao,, configuragdo que o pensamento
Lean permite reconhecer como acumulo de atividades sem valor agregado. Do lado

da demanda, evidenciaram-se dores especificas dos mergulhadores na descoberta e
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na reserva das experiéncias: dificuldade de localizar saidas préximas, opacidade de
precos e condi¢des, inseguranga no processo de compra e auséncia de um canal
digital integrado que articulasse oferta qualificada e reserva agil. A consolidacao
desses achados no modelo de negdcio do projeto é sintetizada no recorte do Business
Model Canvas apresentado na Figura 4, cuja versao vetorial completa consta na

Figura 4.

Figura 4 — Business Model Canvas do lkigai Experience (recorte simplificado)

Business Model Canvas do lkigai Experience (recorte simplificado)

Sintese do modelo B2B2C — versao vetorial completa no Apéndice A

Custos / Receitas

Exploradores:

ma experiéncia de
reserva; inseguranca
por falta de
informacao.

Operadoras:
dificuldade de atrair

clientes; gestdo manual
de reservas; desconexéo

com a rede hoteleira.

Reserve o préximo
mergulho em 3 cliques.

Sistema de reservas na
palma da mao.

Ferramenta de gestéo de
reservas e vendas para
a operadora.

Melhor pesicionamento

Reaproximar pessoas da
energia da natureza.

Diversidade de
experiéncias com
qualidade garantida.

Seguranca no processo
de compra (reembolso)

Marketplace
centralizado e nichado.

Clientes finais:

viajantes,
aventureiros, familias.

Operadoras de
mergulho parceiras.

Parceiros comerciais:

pousadas, hotéis,
agéncias.

Receitas

Comissao de 20% sobre a
experiéncia. E-commerce
individual.

Custos
Equipe; trafego pago;
plataforma; taxas de

checkout; juridico e
contabil.

digital. Early adopters:

mergulho em
Florianépolis.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

O problema assim caracterizado, a fragmentacao operacional das operadoras
e a auséncia de um canal digital integrado capaz de enderecar as dores dos
mergulhadores, forneceu o ponto de partida empirico para a etapa seguinte. As
hipéteses preliminares levantadas a partir das personas e jornadas nao substituem o
diagnostico aprofundado; constituem, antes, o inventario inicial que foi
sistematicamente confrontado com a realidade do setor na Sec¢ao 4.3, dedicada a

aplicagao da Etapa 2 — diagndstico setorial e levantamento de requisitos.

4.3 ETAPA 2-DIAGNOSTICO DO SETOR DE MERGULHO RECREATIVO

O diagndstico setorial foi conduzido por meio de entrevistas semiestruturadas

com operadoras parceiras e do levantamento de user stories junto a equipe fundadora,
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combinados em arquitetura de triangulacdo. O objetivo desta etapa foi aprofundar
empiricamente as hipoteses preliminares levantadas na imersao inicial —
caracterizadas na Secao 4.2 — e converté-las em requisitos de produto consistentes
com a realidade operacional do setor de mergulho recreativo. O diagnostico mobilizou
doze operadoras parceiras, distribuidas por quatro estados e dois biomas distintos,
articulando o relato direto dos atores do mercado a percepgao estruturada da equipe-

fundadora sobre o problema.

4.3.1 Desenho da amostra e aplicagao das entrevistas

A amostra das doze operadoras foi composta segundo o critério de variagao
maxima, de modo a cobrir distintas regides geograficas, distintos perfis de mercado e
distintos estagios de maturidade na relagdo com a plataforma. O diagnéstico foi
operacionalizado em duas modalidades complementares de aprofundamento,
planejadas de forma articulada para equilibrar profundidade longitudinal e amplitude
de cobertura.

A primeira modalidade consistiu em cinco entrevistas profundas, conduzidas
em rodadas longitudinais com operadoras-foco selecionadas justamente pela
diversidade de seus contextos: Patadacobra, sediada em Bombinhas (SC); Alpha
Dive, em Cabo Frio (RJ); Ocean Explorers, em Ubatuba (SP); Prados Dive, em
llhabela (SP); e Porto Point, em Porto de Galinhas (PE). Esse subconjunto cobriu,
simultaneamente, distintas regides — Sul, Sudeste e Nordeste —, distintos perfis
operacionais e distintos estagios de relacionamento com a plataforma, em
conformidade com a légica de variabilidade maxima recomendada para estudos de
caso. O carater longitudinal dessas entrevistas permitiu acompanhar a evolugao de
cada operadora ao longo do ciclo investigado, e ndo apenas registrar uma fotografia
estatica de sua operacao.

A segunda modalidade consistiu em sete conversas estruturadas, conduzidas
em rodada unica e integradas as reunides periodicas de alinhamento entre a
plataforma e seu ecossistema de parceiros. Mantendo aderéncia ao mesmo roteiro
tematico aplicado nas entrevistas profundas, essa modalidade ampliou a base
empirica do diagndstico para o conjunto dos parceiros, consolidando e estendendo o
padrao identificado nas operadoras-foco. A realizagao desses encontros em contexto

integrado a operagao regular favoreceu relatos situados e ricos em referéncias ao
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cotidiano, em vez de depoimentos formais e descontextualizados. A Figura 6 sintetiza
a distribuicdo geogréafica das doze operadoras, com destaque para as cinco

operadoras-foco.

Figura 5 — Mapa das doze operadoras parceiras do diagnéstico setorial

Mapa das 12 operadoras parceiras do diagndstico setorial
Cinco entrevistas profundas longitudinais (foco) + sete conversas estruturadas em rodada unica

@ Operadora-foco — entrevista profunda longitudinal (5) @ Operadora — conversa estruturada em rodada tnica (7)

Santa Catarina (SC) Rio de Janeiro (RJ) Séo Paulo (SP) Pernambuco (PE)

Patadacobra Alpha Dive Ocean Explorers Porto Point
Bombinhas - foco Cabo Frio - foco Hbatiba ioes Porto de Galinhas - foco
Prados Dive - llhabela - foco

Operadora estruturada Operadora estruturada Operadora estruturada
Floriandpolis - rodada unica Arraial do Cabo - rodada unica llhabela - rodada unica Operadora estruturada
Porto de Galinhas
Operadora estruturada Operadora estruturada Operadora estruturada rodada tnica
Bombinhas - rodada unica Buzios - rodada unica Ubatuba - rodada unica

12 operadoras - 4 estados - 2 biomas (Mata Atlantica e costa nordestina)

5 entrevistas profundas longitudinais + 7 conversas estruturadas em rodada tnica

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

Em ambas as modalidades aplicou-se o roteiro semiestruturado de cinco
blocos tematicos apresentado no Quadro 2 do Capitulo 3 — avaliagao da parceria,
uso do sistema de gestdo, gestdo de parceiros comerciais, barreiras a operagao
continua e mercado e perspectivas. O respondente foi, em cada caso, o socio-
proprietario ou o gestor direto da operagao, de modo que os relatos articulassem visao
estratégica e conhecimento operacional detalhado. O roteiro completo, na verséo

integral aplicada as operadoras, encontra-se no Apéndice D.

4.3.2 Achados do diagnéstico setorial

O diagnéstico revelou um padrdo operacional notavel por sua
homogeneidade. Em todas as doze operadoras, a gestdo das reservas era conduzida
predominantemente por aplicativos de mensagens — sobretudo o WhatsApp —, sem
integragcdo com qualquer sistema de agendamento. A confirmagdo de vagas, a
verificagdo de quérum minimo para a saida, o ajuste de horarios e o esclarecimento
de duvidas eram resolvidos por troca manual de mensagens, em fluxo que consumia

parcela significativa do tempo da operacgao.



76

O controle dos mergulhadores apoiava-se em instrumentos néo estruturados
— blocos de notas, planilhas avulsas e agendas pessoais —, sem padronizagao entre
operadoras e sem historico consolidado. A comunicagdo com parceiros comerciais,
como pousadas, hotéis e agéncias, ocorria de modo igualmente informal, e os
repasses financeiros eram realizados por transferéncia apds a realizacdo da
experiéncia, sem rastreabilidade sistematica do fluxo de comissdes. Nenhuma das
operadoras dispunha de histoérico digitalizado de clientes, de ferramenta de gestao de
relacionamento ou de mecanismo de cobranga integrado ao processo de reserva.
Como decorréncia direta dessa configuragao, a operacgéao digital autbnoma e continua,
isto é, a venda integral pela plataforma sem intervengcdo humana, vinte e quatro horas
por dia, esbarrava em barreiras estruturais: auséncia de agenda integrada,
dependéncia do atendimento manual e resisténcia a adogdo de sistemas pelas
proprias operadoras.

A relevancia analitica desse achado reside na sua consisténcia. O mesmo
padrdo — gestdo por mensagens, controle manual, comunicacdo informal com
parceiros, auséncia de digitalizacdo — repetiu-se de forma sistematica nas doze
operadoras, em quatro estados (Santa Catarina, Rio de Janeiro, S&do Paulo e
Pernambuco) e em dois biomas distintos (a Mata Atlantica do litoral Sul e Sudeste e a
costa nordestina). A recorréncia do mesmo conjunto de praticas em contextos
geograficos e operacionais tdo diversos sustenta a interpretacdo de que nao se trata
de idiossincrasia local de uma ou outra operadora, mas de um padrao estrutural do
setor de mergulho recreativo. A recorréncia de um mesmo tema em multiplas fontes
independentes constitui, na légica do estudo de caso, evidéncia de convergéncia que
fortalece a validade construtiva da conclusao.

Esse diagnéstico empirico confirmou, no plano dos fatos, o que o Relatdrio
Inovatur Il ja havia formulado no plano conceitual. As trés dores estruturais
antecipadas no planejamento estratégico — o atendimento B2C complexo e
trabalhoso, a comunicacdo e gestdo microgerenciada das operadoras e a
dependéncia de suporte continuo para clientes e parceiros — encontraram
correspondéncia direta no que as entrevistas revelaram em campo. O diagndéstico
setorial, portanto, ndo apenas descreveu o problema: validou empiricamente a leitura
conceitual que havia orientado a concepcido da plataforma, conferindo-lhe lastro

empirico.
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4.3.3 Levantamento de user stories e triangulagao interna

Em paralelo as entrevistas externas, conduziu-se o levantamento estruturado
de user stories junto a equipe-fundadora, como técnica de engenharia de requisitos
agil voltada a triangulagao interna das percepgdes sobre o problema. O procedimento
consistiu em distribuir, individualmente e sem consulta prévia entre os integrantes, um
documento com questdes norteadoras a cada um dos trés fundadores: Delrobson
Nava, responsavel pela frente de Engenharia de Produgdo e negocios; Matheus
Castelo, responsavel por marketing e posicionamento; e Celso Neto, responsavel por
tecnologia e sistema. Cada fundador respondeu separadamente a questdes
estruturadas em torno das perspectivas B2C e B2B — por exemplo, completando
formulagdes como “eu escolho comprar com o /kigai pois...” e “eu escolho ser parceiro
e utilizar o sistema lkigai pois...” —, explicitando as razdes de adog¢do e as
funcionalidades consideradas essenciais para cada lado do marketplace.

A analise comparativa subsequente dos trés documentos identificou as
convergéncias entre as perspectivas independentes, decompondo as demandas em
duas categorias funcionais: requisitos B2C, voltados a experiéncia dos clientes finais,
e requisitos B2B, voltados a operagéo dos parceiros. Emergiram onze demandas
convergentes — seis na categoria B2C e cinco na categoria B2B —, sintetizadas na
Figura 7. Do lado B2C, recorreram demandas relativas ao catalogo de experiéncias
por cidade e ponto de mergulho, a clareza de pregos e do que esta incluso, a reserva
e ao pagamento online rapidos, a seguranga na compra, a compatibilidade de datas e
a comunicagao pré-experiéncia. Do lado B2B, recorreram demandas relativas a um
novo canal de vendas com posicionamento digital qualificado, a gestéo integrada de
reservas e agenda, a redugdo do atendimento manual, ao controle financeiro

rastreavel e a um onboarding de baixa barreira de adeséo.
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Figura 6 — Demandas convergentes da triangulagéo interna de user stories

Demandas convergentes da triangulacao interna de user stories

Trés perspectivas independentes (Nava - Castelo - Neto) — 11 demandas convergentes

Requisitos B2C — clientes finais Requisitos B2B — operadoras parceiras

“Fu escolho comprar o Ikigai pois...” - 6 demandas “Fu escolho ser parceiro e usar o sistema pois..."” - 5 demandas

® cCatdlogo de experiéncias por cidade e ponto ® Novo canal de vendas com
de mergulho, com informacg&o confidvel posicionamento digital qualificado

® Precos e o que estd incluso de forma clara ® Gestio integrada de reservas e agenda
(com e sem certificagdo) (fim do controle manual disperso)

@ Reserva e pagamento online rapidos ® Reducao do atendimento manual
("mergulho em poucos cligues”) e da comunicacao informal por mensagens

@® Seguranca na compra — politica de @ Controle financeiro e repasse de
reembolso e prova social consolidada comissao organizados e rastredveis

® Disponibilidade de datas compativel com ® Onboarding simples, sem barreira de
a agenda do cliente custo inicial e de baixa curva de adesao

® Comunicacao pré-experiéncia clara
(rotina, o que levar, requisitos)

Orienta o desenho da vitrine e do checkout Orienta o desenho do sistema de gestdo da operadora

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

O valor analitico desse resultado ndo reside apenas no conteudo das
demandas, mas no modo como elas emergiram. Trés perspectivas profissionais
distintas — negdcios, marketing e tecnologia —, formuladas de forma independente e
sem coordenagao prévia, convergiram sobre o mesmo conjunto de demandas
centrais. Esse alinhamento espontaneo é metodologicamente significativo: indica que
as demandas identificadas decorrem de uma leitura objetiva do problema, partilhada
por angulos profissionais diferentes, e ndo de uma construgao subjetiva isolada de um
unico integrante. A triangulagao interna, assim, distingue as demandas amplamente
partilhadas, que constituem o nucleo prioritario de requisitos, daquelas idiossincraticas

a um unico ponto de vista.

4.3.4 Sintese e conexdao com as etapas seguintes

A articulacdo das duas frentes — o diagndstico setorial junto as doze
operadoras e a triangulagéo interna das user stories — sustentou empiricamente as
decisbdes de produto subsequentes. De um lado, o padrao operacional homogéneo
identificado em campo evidenciou, com lastro empirico, a natureza e a extensao do

problema a ser enderecado; de outro, a convergéncia das user stories traduziu esse
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problema em um conjunto prioritario e operacionalmente preciso de requisitos B2C e
B2B. A decomposigao nas duas categorias funcionais revelou-se metodologicamente
relevante por explicitar que demandas distintas exigem decisdes de produto distintas,
frequentemente competitivas entre si na priorizagdo do backlog.

Esses requisitos convergentes constituem o insumo direto das duas etapas
seguintes. Na Secéo 4.4, dedicada a analise competitiva, as demandas identificadas
sao confrontadas com a oferta existente no ecossistema, a fim de localizar a lacuna
estratégica n&o ocupada pelos concorrentes. Na Secgdo 4.5, dedicada ao
desenvolvimento iterativo, esses mesmos requisitos orientam a priorizagao do backlog
e o desenho das funcionalidades da plataforma ao longo dos ciclos de MVPs. O
diagnodstico conduzido nesta etapa, portanto, articula-se diretamente tanto ao
posicionamento competitivo quanto a construcao iterativa do produto, fechando a
transicao entre a caracterizacdo empirica do problema e as decisées de solugao que

Se seguem.

44 ETAPA 3 - ANALISE COMPETITIVA DA POSICAO ESTRATEGICA

A analise competitiva foi conduzida em dois niveis articulados — estrutural e
regional —, com base nos seis critérios estruturados e na combinagcdo de analise
documental e uso-teste exploratorio das interfaces publicas. O objetivo desta etapa foi
confrontar os requisitos convergentes identificados no diagndstico (Sec¢ao 4.3) com a
oferta existente no mercado, a fim de localizar a lacuna estratégica nao ocupada pela

concorréncia e fundamentar o posicionamento da plataforma.

4.4.1 Nivel estrutural - as oito plataformas

No nivel estrutural, foram analisadas oito plataformas representativas das
principais categorias de solugdo concorrentes ou analogas: trés solugdes
internacionais de agendamento (Trekksoft, Regiondo e Bokun); uma solugao nacional
de perfil enterprise (Binamik); e quatro marketplaces internacionais de experiéncias
(Airbnb Experience, TripAdvisor/Viator, GetYourGuide e Decolar). O procedimento
combinou analise documental — sites institucionais, documentagdes técnicas e
planos de precificagdo — com uso-teste exploratério das interfaces publicas; a reuniao

realizada com representante da Binamik, em agosto de 2021, serviu como evidéncia
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complementar para a categoria enterprise. Cada plataforma foi avaliada segundo os

seis critérios definidos na Sec¢ao 3.2.3, conforme sintetizado na Figura 7.

Figura 7 — Matriz comparativa das oito plataformas pelos seis critérios
Matriz comparativa das oito plataformas pelos seis critérios
Linha de referéncia: lkigai Experience Legenda: . atende 0 parcial O nac atende

Gestédo Onboarding
operacional microempre-
adaptada endedor

Marketing

Especializacdo Operacio Pagamentos ! +
digital integrado

em mergulho no Brasil locais

Plataforma

SOLUCOES INTERNACIONAIS DE AGENDAMENTO

Trekksoft O O O . O 0
Regiondo O O O . . 0
Bokun O O O o © @
SOLUGCAO NACIONAL ENTERPRISE

Binamik O . . . o 0
MARKETPLACES INTERNACIONAIS DE EXPERIENCIAS

Airbnb Experience O . 0 O 0 .
TripAdvisor / Viator O 0 0 O 0 .
GetYourGuide O . O o 0 .
Decolar O . . O O .
IKIGAI EXPERIENCE (referéncia) [ ] @ [ ] [ o o

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

A leitura da matriz evidenciou perfis distintos e complementarmente limitados.
As solugdes internacionais de agendamento mostraram-se tecnicamente avangadas
na gestao operacional, porém sem operagao estabelecida no Brasil e sem suporte a
meios de pagamento locais, o que as torna inadequadas ao contexto do
microempreendedor brasileiro. A solugcdo nacional enterprise apresentou arquitetura
robusta e aderéncia ao mercado local, mas estrutura de custos e modelo de adesao
voltados a clientes corporativos de grande porte, incompativeis com a realidade das
pequenas operadoras de mergulho. Os marketplaces internacionais ofereceram
alcance e captagdo de demanda relevantes, mas sem gestao operacional integrada
para o parceiro e com comissdes elevadas. Constatou-se, assim, a auséncia de
qualquer solugdo que reunisse, de forma uUnica, os seis atributos avaliados —
especializagdo em mergulho, operacdo no Brasil, pagamentos locais, gestédo
operacional adaptada, onboarding para microempreendedores e marketing digital
integrado. Nenhuma das oito plataformas combinava esse conjunto completo,

configurando uma lacuna estrutural no ecossistema.



81

4.4.2 Nivel regional - mapeamento de Florianépolis

No nivel regional, quantificou-se a presenga competitiva no destino ancora,
Florianopolis, a partir do mapeamento estratégico consolidado no Relatério Inovatur
II. Entre as plataformas globais, a GetYourGuide ofertava aproximadamente trinta mil
experiéncias no Brasil, das quais apenas sessenta localizadas em Florianopolis; a
Klook ofertava cerca de quarenta mil experiéncias em escala global, com apenas sete
em Florianopolis. Entre as operadoras locais, identificou-se a Aventura na Ilha como
lider regional, com vinte e trés experiéncias; seguida por Adrenailha/Picos, com vinte;
Descubra Floripa, em faixa de nove a vinte; e Local Tour e Welcome Sports, com

quinze cada. A Figura 8 sintetiza esse mapeamento quantificado.

Figura 8 — Mapeamento competitivo quantificado: destino ancora Floriandpolis

Mapeamento competitivo quantificado — destino ancora Florianopolis

Fotografia do momento (2021) - nimero de experiéncias ofertadas - néo constitui série temporal

Plataformas globais Operadoras locais de Florianépolis

GetYourGuide Aventura na llha

Experiéncias no Brasil
= 30.000 Adrenalha i Picos

Experiéncias em Florianépolis

23

20

Descubra Floripa
9-20

Klook Local Tour

e ‘ . 15
Experiéncias globais
_ 40.000 Welcome Sports
I — 15
Experiéncias em Floriandpolis

7

Escala global, penetracéo local minima Concorréncia fragmentada, sem player especializado em mergulho

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

O mapeamento evidenciou uma assimetria estrutural entre escala global e
penetragcédo local: as plataformas internacionais, apesar do volume expressivo de
oferta agregada, mantinham presenca residual no destino, sinal de que sua logica de
cobertura ampla n&o alcanga o nicho regional especializado. No plano local, observou-
se concorréncia fragmentada,varias operadoras de porte semelhante, nenhuma delas
dedicada especificamente ao mergulho recreativo nem operando sob uma camada
digital integrada de reservas e gestdo. Cabe registrar que os numeros apresentados

constituem fotografia do momento da coleta, em 2021, e ndo uma série temporal:
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prestam-se a leitura comparativa do cenario competitivo aquele instante, ndo ao

acompanhamento de sua evolucao.

4.4.3 Sintese estratégica e conexao

A articulagdo dos dois niveis delimitou com nitidez a posi¢cado estratégica
disponivel. De um lado, as plataformas globais oferecem alcance, mas n&o
especializagdo nem gestao operacional adaptada ao parceiro local; de outro, as
operadoras locais detém conhecimento do nicho, mas operam sem digitalizagao
integrada e de forma fragmentada. Entre esses dois extremos abriu-se uma posigéo
intermediaria ndo ocupada, a de uma plataforma especializada em mergulho
recreativo, com cobertura nacional e gestao integrada voltada as operadoras locais.
Esse é precisamente o posicionamento competitivo assumido pelo Ikigai Experience,
derivado ndo de uma escolha arbitraria, mas da lacuna estratégica empiricamente
constatada na analise.

A lacuna assim identificada orientou diretamente as decisbes da etapa
seguinte. Os seis atributos cuja auséncia conjunta caracterizou a oportunidade
estratégica converteram-se nos critérios diferenciadores priorizados no
desenvolvimento iterativo da plataforma. A Sec¢ao 4.5, dedicada a aplicacdo da Etapa
4, detalha como esses diferenciais foram traduzidos em funcionalidades e priorizados
ao longo dos ciclos de MVPs e sprints, articulando o posicionamento competitivo aqui

definido a construgao concreta do produto.

45 ETAPA 4 - DESENVOLVIMENTO ITERATIVO DA PLATAFORMA

O desenvolvimento da plataforma foi conduzido de forma iterativa, estruturado
em MVPs sequenciais e organizado operacionalmente pelos frameworks Scrum e
Kanban, segundo a légica Build-Measure-Learn. O percurso estendeu-se por mais de
dois anos — de fevereiro de 2021 a dezembro de 2022 — e converteu os requisitos
convergentes do diagnostico (Segéo 4.3) e a lacuna estratégica da analise competitiva
(Secao 4.4) em um produto efetivamente operante. Esta se¢céo detalha como os ciclos
de validacéao, a cadéncia agil, a evolugao tecnolégica e os Objective and Key Results
(OKRs) materializaram, no caso lkigai, as metodologias ageis fundamentadas no

Capitulo 2.
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4.5.1 MVPs sequenciais e o ciclo Build-Measure-Learn

O desenvolvimento organizou-se em ciclos de validagdo sucessivos, cada
qual estruturado segundo a logica Build-Measure-Learn. O primeiro ciclo, conduzido
entre fevereiro e margo de 2021, correspondeu ao MVP 1, voltado a validacéo inicial
da demanda. Construiu-se uma oferta-teste de experiéncias operada de forma
manual, no formato concierge; mediu-se o interesse real e a disposi¢cao de compra do
publico; e aprendeu-se que a demanda existia e era consistente, o que justificou
avancgar para a construgado de um canal digital. O segundo ciclo, entre julho e agosto
de 2021, correspondeu ao MVP 2, voltado a validagao do modelo digital com a
primeira operadora parceira. Construiu-se um canal de reserva online integrado a essa
operadora; mediram-se a conversao digital e a adesdo do parceiro ao modelo; e
aprendeu-se que o modelo digital era viavel, indicando o caminho de escalar a
operagao e instrumenta-la para novos parceiros.

A partir de setembro de 2021 e ao longo de todo o ano de 2022, o
desenvolvimento ingressou em ciclos continuos de iteracdo sobre a plataforma,
acompanhados da expansao para novas operadoras e novos destinos. Nessa fase,
cada ciclo n&o apenas entregava incremento de produto, mas realimentava o backlog
a partir das retrospectivas, caracterizando concretamente a retroalimentagao entre a
Etapa 4 e a Etapa 2 anunciada na abertura da Segédo 3.2. A Figura 9 sintetiza a

evolugado dos MVPs e o cronograma formal do Edital Inovatur .
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Figura 9 — Evolugdo dos MVPs e ciclo Build-Measure-Learn aplicado

Evolucao dos MVPs e ciclo Build-Measure-Learn aplicado

Trés ciclos de validacéo - fev/2021 a dez/2022 - cronograma formal Inovatur Il em destaque

MVP L fev-marlzoz:L HvE 2 jUI-ag°l2021

Build Build set/2021 - dez/2022
Oferta-teste manual de Canal digital com a 12 - .
experiéncias (concierge). operadora parceira. Iteracéo continua sobre a
[ J [ Z plataforma; expansao para
Measure Measure novas operadoras e destinos.
Interesse real e disposicdo de Converséo online e adesdo da
compra. operadora. Cada ciclo realimenta o
backlog via retrospectiva

. . . (Etapa 4 - Etapa 2).
Demanda validada — avancar Modelo digital validado -
para canal digital. escalar e instrumentar.

Cronograma formal Inovatur Il - maio-ago/2022

Aporte de R$ 60.000 — R$ 20.000 embasamento digital + R$ 40.000 desenvolvimento

Marco 1 Marco 2 Marco 3

Marco 4

Posicicnamento e Sistema de Integragéo de
produgdo de agendamento pagamentos e
contetdo (desenvolvimento) automagao

Testes e validagao
com operadoras

Os cinco marcos foram conduzidos sob cadéncia de sprints, com ceriménias Scrum a cada ciclo.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.5.2 Edital Inovatur Il e cronograma de desenvolvimento

O ciclo de desenvolvimento mais intensivo foi estruturado em torno do Edital
Inovatur I, cujo aporte de R$ 60.000,00 distribuiu-se entre R$ 20.000,00 destinados
ao embasamento digital — posicionamento e producdo de conteudo — e R$
40.000,00 destinados ao desenvolvimento do sistema de agendamento e da
plataforma. O cronograma formal submetido ao edital organizou-se em cinco marcos
sequenciais, conduzidos entre maio e agosto de 2022: posicionamento e produgao de
conteudo; desenvolvimento do sistema de agendamento; integragéo de pagamentos
e automacao; testes e validacdo com operadoras; e lancamento e operagao
consolidada. Cada marco foi conduzido sob a cadéncia de sprints descrita a seguir,
de modo que o planejamento formal exigido pelo edital e a execugao agil coexistiram

de forma articulada, sem conflito entre o rigor do cronograma e a flexibilidade iterativa.

4.5.3 Cadéncia agil aplicada - Scrum e Kanban
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A execugao do desenvolvimento organizou-se em sprints de duragao curta e
regular, cada qual com as quatro cerimbnias do Scrum: planejamento, reunides
diarias, revisdo e retrospectiva. Os papéis foram exercidos pela propria equipe-
fundadora, em configuracdo adaptada ao porte da iniciagdo: a coordenacgdo de
prioridades e a representacdo das demandas de negdcio couberam a Delrobson
Nava; a condugédo técnica e a construgcdo do produto, a Celso Neto; e a frente de
posicionamento e conteudo, a Matheus Castelo. Mais de trinta e dois sprints foram
formalmente documentados — com objetivos, tarefas e retrospectivas — no sistema
Notion, constituindo um acervo sistematico do processo de desenvolvimento.

Em complemento ao Scrum, adotou-se um board Kanban operacional para a
gestao do fluxo continuo de tarefas, organizado nas raias a fazer, em andamento,
reviséo e pronto. A Figura 11 apresenta um recorte ilustrativo desse board; a verséao
completa, com o histérico integral de sprints, encontra-se no Apéndice E. O elemento
metodologicamente mais relevante dessa cadéncia foi o papel das retrospectivas: ao
final de cada sprint, os aprendizados identificados — limitagdes técnicas, atritos de
uso, novas demandas de parceiros — eram convertidos em ajustes do backlog,
alimentando a revisao continua de requisitos. A cadéncia agil, portanto, ndo funcionou
apenas como mecanismo de execugdo, mas como instrumento de aprendizado

iterativo que retroalimentou o diagndstico ao longo de todo o ciclo.

Figura 10 — Recorte do board operacional de sprints (Kanban)

Recorte do board operacional de sprints (Kanban)

Mais de 32 sprints documentados no Notion ' recorte ilustrativo + board completo no Apéndice F

Integracao gateway Pix Migracao de telas p/ Fluxo de reserva Catélogo por cidade
Bubble AppSheet

Sprint 28 - pagamentos Sprint 24 - concluido
Prioridade alta Sprint 27 - plataforma Sprint 26 - gestao Aceito na revisao

Em execugao Em revisdo / testes

Onboarding nova ChatBot WhatsApp Pagina de destino — Checkout cartao
operadora Sprint 27 - comunicagao FLN Sprint 25 - conclufdo

Sprint 29 - expansdo Em execucio Sprint 26 - marketing Aceito na revisao
Prioridade média Em revisdo

Painel Bl — Data Politica de reembolso
Studio

Sprint 25 + concluido
Sprint 30 - analise Aceito na revisao

Prioridade média

Ceriménias por sprint: planejamento - daily - revisao - retrospectiva — retrospectivas realimentam o backlog
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Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.5.4 Evolugao tecnolégica do Stack

A plataforma evoluiu por trés fases tecnoldgicas, cada transicdo motivada por
uma limitacdo aprendida na fase anterior — expresséao direta do carater iterativo do
desenvolvimento. A primeira fase, vigente de 2021 ao primeiro semestre de 2022,
baseou-se na combinacdo WordPress, Elementor, Crocoblock e Jet, que viabilizou a
estrutura inicial da plataforma e o primeiro fluxo de agendamento online. A limitagao
dessa configuragdo — baixa flexibilidade da gestado de reservas da operadora e custo
crescente de manutengao para evoluir o back-office — motivou a transicdo para a
segunda fase.

A segunda fase, a partir de 2022, adotou o AppSheet, da Google, para
construir o sistema de gestao de reservas das operadoras com baixo custo e rapida
implementacdo. Seu teto de personalizagdo e de integracédo, contudo, limitava a
consolidagéo de vitrine e gestdo em uma unica plataforma, o que motivou a terceira
fase. Esta, a partir do final de 2022, migrou para o Bubble, consolidando a plataforma
em uma base unica que integra vitrine, reserva e gestdo, com escalabilidade e
autonomia para iterar funcionalidades sem dependéncia de multiplas ferramentas
desconexas. Transversalmente as trés fases, o stack incorporou componentes
complementares: o gateway de pagamentos Juno/Unilus, para transagdes por cartao
e Pix; o ChatBot de WhatsApp, para comunicagcdo automatizada; o Google Data
Studio, para business intelligence; e o conjunto Facebook Ads e Google Ads, para
trafego pago. A Figura 11 sintetiza essa evolugdo; os detalhamentos técnicos de

implementacgao de cada ferramenta encontram-se no Apéndice F.
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Figura 11 — Evolugéo tecnoldgica da plataforma ao longo dos sprints

Evolucao tecnoldgica da plataforma ao longo dos sprints

Trés fases - cada transicao motivada por um aprendizado da fase anterior

Fase 1 Fase 2 Fase 3
2021 - 12 sem. 2022 2022 - consolidacao final de 2022 - adiante

WordPress + Elementor

A heet |

Crocoblock + Jet > ppSheet (Google) > Bubble
0O que resolveu 0O que resolveu 0 que resolveu
Estrutura inicial da Sistema de gestdo de Consolidacdo da plataforma
plataforma e do primeiro reservas das operadoras, com numa base Unica, integrando
agendamento cnline. app de baixo custo. vitrine, reserva e gestao.
Limitacao que motivou a saida Limitagao que motivou a saida Ganho da consolidacao
Gestéo de reservas da Teto de personalizacao e de Escalabilidade e autoncmia
operadora pouco flexivel; integracéo para consolidar para iterar funcionalidades
manutencao custosa para vitrine e gestdo numa so sem depender de multiplas
evoluir o back-office. plataforma. ferramentas desconexas.

Componentes complementares do stack (transversais as trés fases)

Gateway Juno / Unilus ChatBot WhatsApp Google Data Studio Facebook Ads + Google Ads
Pagamentos — cartdo e Pix Comunicacdo automatizada Business Intelligence Tréfego pago

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.5.5 Definicao dos OKRs

Para orientar o ciclo estratégico e dar mensurabilidade ao desenvolvimento,
definiram-se OKRs estruturados segundo a légica SMART, articulados ao objetivo de
consolidar o lkigai como plataforma de referéncia em mergulho recreativo no Brasil.
Os resultados-chave distribuiram-se em cinco dimensdes: a financeira (faturamento
de R$ 200.000,00 no ciclo e margem operacional de 50%); a digital de trafego (2.000
acessos mensais ao site); a digital de presencga (posi¢ao entre as trés primeiras no
Google para termos-alvo do nicho); a digital de engajamento (5.000 seguidores no
Instagram); e a operacional (rede de operadoras parceiras ativas e operagao digital
continua). A Figura 13 apresenta o painel das metas definidas. Cabe registrar que
esta secao trata apenas da definigdo dos OKRs; o confronto entre o planejado e o

efetivamente realizado é conduzido na Sec¢ao 4.8.
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Figura 12 — Painel de OKRs definidos para o ciclo estratégico

Painel de OKRs definidos para o ciclo estratégico

Metas SMART estabelecidas no inicio do ciclo - o confronto planejado vs. realizado consta da Secgdo 4.8

Objetivo: consolidar o Ikigai como plataforma de referéncia em mergulho recreativo no Brasil

Financeira Digital - Trafego Digital - Presenca Digital -
Resultado-chave Resultado-chave Resultado-chave Engajamento

Resultado-chave

de fati t
- U::FOE” o 2 000 To p 3 Rede de operadoras
= 5 . 0 0 0 parceiras ativas e
4cessos Mensals Eer:nuogz‘lz\:%:edge:iho seguidores no i i
50% mosita de mergulho Instagram R
de margem

operacional

Esta figura apresenta apenas as metas definidas; o desempenho efetivo é analisado na Secdo 4.8

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias do projeto.

4.5.6 Sintese e conexdao com as etapas seguintes

Ao término do ciclo de desenvolvimento, a plataforma encontrava-se em
operagcao com escopo funcional consolidado: vitrine de experiéncias, reserva e
pagamento online, sistema de gestdo para as operadoras e instrumentagdo de
marketing e analise. A aplicagao concreta de Lean Startup, Scrum e Kanban traduziu
requisitos e lacuna estratégica em um produto operante, validado incrementalmente
ao longo de mais de trinta e dois sprints e trés fases tecnoldgicas. A partir dessa
consolidagao, a operagao continua passou a gerar, de forma sistematica, os registros
transacionais — vendas e reservas — que constituem a base empirica das etapas
subsequentes. A Secao 4.6, dedicada a aplicacdo da Etapa 5, detalha a coleta e a
organizagdo desse acervo de dados operacionais e financeiros produzido pela

plataforma em funcionamento.

46 ETAPA 5-COLETA E ORGANIZACAO DOS DADOS OPERACIONAIS E
FINANCEIROS

Os dados operacionais foram coletados a partir de trés conjuntos

complementares e organizados para analise: dois conjuntos transacionais — a
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planilha de vendas e a planilha de reservas — e um conjunto de portfdlio,
correspondente ao catalogo de experiéncias da plataforma. Em complemento, foram
mobilizados os registros financeiros auxiliares. O objetivo desta etapa foi constituir a
base empirica quantitativa do estudo, caracterizando, com numeros reais, a operagao
produzida pela plataforma ao longo do recorte. Todos os valores apresentados
resultam do processamento direto dos arquivos, e ndo de estimativas; os dados
pessoais de clientes foram integralmente preservados, sendo todos os resultados

apresentados de forma agregada.

4.6.1 Os conjuntos transacionais

A coleta organizou-se, em sua frente transacional, em dois conjuntos
complementares. O primeiro, a planilha de vendas, reune 1.469 registros de pedidos
efetivados via plataforma, com criagdo entre junho de 2021 e fevereiro de 2023,
integralmente contidos no recorte de dezembro de 2020 a margo de 2023. Adotou-se,
como base de valor para a apuragao financeira, o campo correspondente ao valor total
da experiéncia — e nao o valor parcial efetivamente pago no ato da reserva —, uma
vez que a participagao da plataforma incide sobre o valor cheio comercializado. O
segundo conjunto, a planilha de reservas, reune 5.105 registros e corresponde ao
universo total do ecossistema, incluindo as reservas diretas geridas pelas operadoras
por meio do sistema de gestéao, distribuidas entre as origens Porto Point (4.034), lkigai
Experience (804), Cultura Subaquatica (219), Arraial Sub (40) e demais.

A distingdo analitica entre os dois conjuntos transacionais é essencial e
justifica a necessidade de ambos. A planilha de vendas mede o desempenho do canal
préprio da plataforma, com o valor total das experiéncias, e por isso sustenta a analise
monetaria. A planilha de reservas mede o ecossistema completo — incluindo a
operacao que transita pelas proprias operadoras — e por isso sustenta a leitura de
volume, cobertura e sazonalidade. Registram-se dois cuidados metodoldgicos: o
conjunto de reservas € tratado como acervo acumulado do ecossistema, contendo
também registros posteriores ao recorte, razdo pela qual é mobilizado para volume e
cobertura, e ndo para apuragao financeira; e a anadlise monetaria restringe-se a
planilha de vendas. Cabe ainda registrar uma observagao factual: a especificagao
operacional desta etapa referia-se a um universo de 1.669 registros de venda; a

planilha efetivamente processada contém 1.469 registros, numero adotado como base
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por corresponder ao dado real disponivel. A Figura 13 sintetiza a anatomia dos dois

conjuntos transacionais.

Figura 13 — Anatomia dos dois conjuntos transacionais

Anatomia dos dois conjuntos transacionais

Vendas (canal plataforma) e reservas (ecossistema) - valores reais sobre full_amount - cenario amplo

Planilha de vendas Planilha de reservas
Pedidos efetivados via plataforma lkigai Universo total do ecossistema de operadoras

1.469 5.105
registros (1.133 no universo valido) registros de reserva
Periodo: jun/2021 a fev/2023 (no recorte) Periodo: jun/2021 em diante (acumulado)
Base de valor: full_amount (valor total da experiéncia) — base da Inclui:  reservas diretas das operadoras
comissao de 20% Origens: Porto Point (4.034), Ikigai (804), Cultura Subaquética
Valor transacionado: R$ 668.548,00 (219), Arraial Sub (40)
Ticket médio: R$ 590,07 (mediana RS 520) Uso analitico: volume, cobertura, sazonalidade
Universo: full_amount > 0 + status validos Cobertura do canal Ikigai: 22,2% do total
Excluidos: failed (117), cancelled (98), refunded Representa o ecossistema completo — base para volume
(92). Inclufdos: completed, partial-payment, e cobertura, ndo para apuracao financeira (84,5% sem
processing, on-hold, pending. valor preenchido).

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.

A constituicdo do universo valido para a analise financeira seguiu regras de
negocio explicitas. Foram considerados apenas os registros com valor total positivo;
quanto ao status, computaram-se como receita os pedidos nas situagdes completed,
partial-payment, processing, on-hold, pending e cs-inanalisis — admitindo-se o valor
cheio da experiéncia mesmo nos casos de pagamento parcial, dado que a experiéncia
foi ou seria realizada —, e excluiram-se integralmente os registros nas situagdes failed
(117), cancelled (98) e refunded (92), por nao representarem receita efetiva. A
aplicacao desses critérios delimitou um universo valido de 1.133 registros, sobre o

qual se realizou a apuracao.

4.6.2 Caracterizagao quantitativa da operagao transacional

O processamento dos 1.133 registros validos revelou um valor total
transacionado de R$ 668.548,00, com ticket médio por pedido de R$ 590,07 e

mediana de R$ 520,00 — valores apurados sobre o montante integral das
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experiéncias. Cabe registrar que o ticket médio por pedido € métrica transacional e
nao equivale ao pre¢o unitario das experiéncias do catalogo, dado que cada pedido
pode reunir multiplos mergulhadores, acompanhantes e adicionais. A distribuicao por
destino confirmou empiricamente a estratégia de destino-ancora descrita nas segdes
anteriores: Floriandpolis concentrou 466 vendas (41,1% do total), seguida, em volume
bem inferior, por llhabela (170), Ubatuba (113), Arraial do Cabo (98) e Bombinhas
(95). A operacéao distribuiu-se por dez destinos identificaveis nominalmente, mais um
conjunto residual agrupado, evidenciando uma cauda longa de pragas secundarias

apos a clara lideranga do destino inicial. A Figura 14 apresenta essa distribuigéo.

Figura 14— Distribuicdo de vendas por destino
Distribuicao de vendas por destino — n = 1.133 vendas validas

Floriandpolis (destino-ancora) concentra 41,1% das vendas

Florianopolis 466
ihabelo [ 170
ubatuba [ 113
Arraial do Cabo [ NG °¢
Bombinhas [ NN °5
Outros - 41
Paraty - 38
Angra dos Reis [l 33
Buzios [ 28
Porto de Galinhas [l 28
Cabo Frio - 23
0 100 200 300 400 500

Numero de vendas

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento da planilha de vendas (full_amount; cenario amplo)

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.

A andlise temporal identificou um padrao sazonal pronunciado e consistente
entre os dois conjuntos. Tanto as vendas quanto as reservas concentraram-se nos
meses de verdo — com picos expressivos em janeiro e fevereiro de 2022, dezembro
de 2022 e janeiro e fevereiro de 2023 — e registraram vales acentuados no inverno,
sobretudo entre maio e agosto. Esse comportamento € coerente com a natureza da
atividade de mergulho recreativo, fortemente dependente de condi¢des climaticas e

do calendario turistico. A Figura 15 confronta as duas séries mensais.
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Figura 15 — Distribuigdo temporal e sazonalidade
Distribuicao temporal e sazonalidade — jun/2021 a fev/2023
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Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.

Quanto a forma de pagamento, considerando as 1.097 vendas do universo
valido com método identificado, o Pix respondeu por 53,2% das transac¢des (584
vendas), o cartdo de crédito por 44,8% (491) e o PayPal por 2,0% (22). O equilibrio
com leve predominancia do Pix tem impacto direto sobre a estrutura de custos
transacionais, dada a diferenga expressiva entre as aliquotas do gateway. A Figura

16 apresenta essa participacao.

Figura 16 — Participacao por forma de pagamento
Participacao por forma de pagamento

1.097 === Pix —53.2% (584)

pagamentos mmm  Cartdo de crédito — 44.8% (491)
identificados mes  PayPal — 2.0% (22)

Base: vendas do universo valido com método identificado

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento da planilha de vendas.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.
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Por fim, o confronto entre os dois conjuntos transacionais permitiu quantificar
a cobertura do canal proprio sobre o ecossistema: os 1.133 registros validos de venda
via plataforma correspondem a 22,2% dos 5.105 registros de reserva. A leitura
conjunta com a distribuicdo por origem — na qual a maior parte dos registros transita
por operacgao direta das operadoras — evidencia que a plataforma operava como um
canal relevante, porém nao exclusivo, dentro de um ecossistema mais amplo de

reservas.

4.6.3 Estrutura financeira

O modelo de receita estrutura-se sobre a comisséo de 20% incidente sobre o
valor total das experiéncias comercializadas, deduzidos os custos do gafeway de
pagamentos Juno/Unilus — 4,19% sobre transacdes por cartdo e 0,99% sobre
transagdes por Pix. Aplicando-se o mix real de pagamento apurado (46,8% em cartao
e PayPal, 53,2% em Pix), obtém-se uma taxa efetiva ponderada de 2,49%. Sobre o
valor total transacionado de R$ 668.548,00, a comissdo da plataforma totalizou R$
133.709,60; deduzido o custo estimado de gateway de R$ 16.623,08, a receita liquida
aproximada da plataforma no periodo foi de R$ 117.086,52, ao passo que o repasse
liquido as operadoras parceiras — correspondente ao valor total menos a comissao
— somou R$ 534.838,40, cerca de 80% do montante transacionado.

Tais valores apoiam-se em premissas explicitas: a base de calculo € o valor
total da experiéncia (e nao o valor parcial pago no ato da reserva), no universo de
1.133 regqistros validos; a aliquota de comissdo segue o modelo de negdcio
formalizado; e tanto a comiss&o quanto o custo de gateway sao calculados sobre esse
valor total. Adicionalmente, registra-se que, sob critério mais conservador — excluindo
do universo os registros em situacao de processamento —, o valor total transacionado
seria de R$ 521.238,00, com receita liquida aproximada de R$ 91.915,91; os valores
reportados adotam o critério mais aderente a operagao efetivamente realizada. O
acervo financeiro auxiliar — extratos do gateway, controle interno de receitas e
despesas e fechamentos mensais — foi mobilizado como fonte de validagéo cruzada,
em conformidade com a recomendacgao de uso de multiplas fontes de evidéncia. A
Figura 17 representa o fluxo financeiro do modelo. O detalhamento completo dos

calculos, por destino e por més, encontra-se no Apéndice G.
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Figura 17 — Estrutura financeira do modelo de receita

Estrutura financeira do modelo de receita

Fluxo cliente - lkigai — operadora * valores reais sobre full_amount (cenario amplo, n = 1.133)

Ikigai Experience

Cliente Comissao de 20% sobre full_amount Operadora
R$ 133.709,60
Valor total das experiéncias Repasse liquido (full — 20%)
_’ (—) Gateway Juno/Unilus _’
R$ 668.548,00 - R$ 16.623,08 R$ 534.838,40
% full_amount (universo valido) = 80% do valor total

Receita liquida Ikigai

R$ 117.086,52

Premissas de calculo

= Base: full_amount (valor total da experiéncia), ndo o valor pago parcial; universo de 1.133 vendas validas.
* Incluidos status completed, partial-payment, processing, on-hold, pending e cs-inanalisis {cenario amplo).

* Excluidos failed, cancelled e refunded; comi gateway calculados ambos scbre full_amount.

* Mix real: 46,8% cartao/PayPal (4,19%) + 53, X (0,99%) — taxa efetiva 2,49%.

« Cenario conservador (sem processing): R$ 521.238 transacionado; o desempenho frente as metas € visto na Secdo 4.8.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do processamento das planilhas de vendas e reservas.

4.6.4 Catalogo de experiéncias e posicionamento do portfélio

Em complemento aos dois conjuntos transacionais, mobilizou-se o catalogo
de experiéncias da plataforma para caracterizar o portfélio comercializado. Cabe
registrar, com transparéncia metodoldgica, que esse catalogo foi extraido do site
institucional, atualizado, em 21 de maio de 2026: ele representa o portfolio atual da
plataforma e pode divergir do conjunto exato de experiéncias disponiveis durante o
recorte de dezembro de 2020 a margo de 2023. Essa distingao é essencial e € mantida
ao longo da analise: as duas fontes — vendas e catalogo — respondem a perguntas
distintas e complementares, o que implica que o ticket médio por pedido apurado nas
vendas e o pre¢o médio do catalogo nao sao sindnimos, mas métricas de naturezas
diferentes.

O catalogo reune 46 experiéncias distribuidas em vinte e cinco destinos e
quatro categorias funcionais. Em quarenta e cinco registros foi possivel identificar o
valor principal; em um deles — o Curso PADI Open Water Diver, no Rio de Janeiro —
o valor nao foi recuperado a partir do trecho publico da pagina, mantendo-se o registro
na contagem do portfélio mas sem compdé-lo no calculo do pre¢co médio. O prego
médio do catalogo é de R$ 313,33, com mediana de R$ 310,00 e faixa entre R$ 80,00

e R$ 790,00. A distribuicdo por categoria revelou nitida hierarquia: Mergulho Batismo
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concentrou vinte e oito experiéncias (60,9% do portfélio), com pregco médio de R$
326,25 e faixa de R$ 190,00 a R$ 790,00; Mergulho Credenciado retne dez
experiéncias (21,7%), com preco médio de R$ 391,00 e faixa de R$ 240,00 a R$
450,00; Snorkel relne sete experiéncias (15,2%), com pregco médio de R$ 150,71 e
faixa de R$ 80,00 a R$ 250,00; e Curso reiine uma Unica experiéncia (2,2%). A Figura

18 sintetiza a anatomia do catalogo por categoria.

Figura 18 — Catalogo de experiéncias por categoria e faixa de preco
Catalogo de experiéncias — distribuicao e faixa de preco por categoria

46 experiéncias catalogadas em 25 destinos - preco médio do catalogo: R$ 313,33

média R$ 326
n=28 - 60.9%
média R$ 391

Mergulho Credenciado R$ 240 - RS 450

n=10 - 21.7%

média R$ 151

Snorkel R$ 80 O R$ 250
n=7 - 15.2%
Curso em identificado catalogo (1 produto)
n= 2.2%
0 200 400 600 800

Preco (R$)

de ikigaiexperience.com.br em 21/05/2026 — representa o portfdlic atual, pode divergir do catalogo do periodo analisado.

elo autor (2025), a partir do catalogo publico

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do catalogo publico em 21/05/2026 — portfélio atual. A
figura reflete a arquitetura atualizada da plataforma em 2026. Os dados do catalogo foram extraidos
do site em maio de 2026, posterior ao recorte temporal do estudo (dez/2020 a mar/2023), o que pode
produzir diferengas entre o catalogo analisado e o catalogo efetivamente comercializado no periodo

da operagéo investigada.

A leitura por destinos mostrou que o portfélio concentra-se em algumas pragas
e dispersa-se em uma cauda longa. As pracas mais representadas sdo Bombinhas,
Buzios e llhabela, com quatro experiéncias cada; em seguida figuram Maragogi, Angra
dos Reis e Rio de Janeiro, com trés cada; Cabo Frio, Florianépolis, Arraial do Cabo e
Paraty, com duas cada; e mais treze destinos com uma unica experiéncia. Esse perfil
— alta cobertura geografica nominal e baixa profundidade média por destino —
explicita uma estratégia de presenca ampla no portfolio, ainda que o destino-ancora

se sustente na demanda transacional, e ndo na quantidade de produtos catalogados.
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O cruzamento entre os destinos do catalogo e os destinos efetivamente
comercializados no periodo constitui achado analitico de importancia. Dos vinte e
cinco destinos catalogados, dez registraram vendas no recorte — todos eles
identificados nominalmente na planilha de vendas —, ao passo que quinze destinos
catalogados ndo apresentaram vendas no periodo: Abrolhos, Bonito, Fernando de
Noronha, Fortaleza, Guarapari, llha Grande, Jericoacoara, Maceié, Maracajau,
Maragogi, Morro de S&o Paulo, Natal, Porto Seguro, Rio de Janeiro e Santos.
Considerando o caveat da data de extragdo, essa diferenca admite duas leituras
complementares e nao excludentes: parte dessas pracgas pode ter sido incorporada
ao portfélio apds o recorte analisado, expressando expansao de portfélio posterior; e
parte pode corresponder a destinos catalogados, porém sem tracao comercial efetiva
no periodo. Em ambos os casos, o achado dimensiona uma assimetria estrutural entre
oferta catalogada e demanda comercializada que constitui parametro relevante para

as decisdes estratégicas subsequentes. A Figura 19 sintetiza o cruzamento.

Figura 19 — Destinos do catalogo e cruzamento com vendas no periodo

Destinos do catalogo e cruzamento com vendas no periodo

25 destinos no catélogo - 10 com vendas registradas - 15 sem venda no recorte (catdlogo de 21/05/2026)

Top 10 Cruzamento catilogo x vendas
Numero de erién stino Cobertura comercial do portfdlio catalogado

e N 25 10 15
. destinos no com venda sem venda
i Destinos do catalogo sem venda no recorte
) Inclui pragas adicionadas ao portfdlio possivelmente apds o recorte
« Abrolhos + Maracajati
venaie « Fernando de Noronha « Morro de Sao Paulo
+ Guaraparl « Porto Seguro
7.CaboFio O ha Grance S
e « Jericoacoara + Santos
8. Florianépolis 2 - Maceio
vendid
vendio

Fonte: elaborado pelo autor (2025), a partir do catalogo publico em 21/05/2026 e da planilha de
vendas. A figura reflete a arquitetura atualizada da plataforma em 2026. Os dados do catalogo foram
extraidos do site em maio de 2026, posterior ao recorte temporal do estudo (dez/2020 a mar/2023), o
que pode produzir diferengas entre o catalogo analisado e o catalogo efetivamente comercializado no

periodo da operacéo investigada.

4.6.5 Sintese e conexdo com a etapa seguinte
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A aplicacédo da Etapa 5 consolidou uma base empirica quantitativa robusta,
articulada em trés frentes complementares: a planilha de vendas, com 1.469 registros
e valor total transacionado de R$ 668.548,00 sobre o universo valido; a planilha de
reservas, com 5.105 registros do ecossistema; e o catalogo, com 46 experiéncias em
vinte e cinco destinos. As trés fontes — transacional, ecossistémica e de portfélio —
respondem a perguntas distintas e, articuladas, oferecem caracterizagéo validada de
volume, distribuigdo por destino, sazonalidade, meios de pagamento, cobertura de
canal, estrutura financeira e posicionamento de portfélio. Esses dados, coletados e
organizados sob governanga de regras de negocio explicitas, constituem o substrato
sobre o0 qual se realiza a interpretagao analitica. A Segao 4.7, dedicada a aplicagao
da Etapa 6, conduz essa interpretagdo: a organizacdo dos achados em categorias
tematicas, o tratamento por estatistica descritiva e a triangulacdo entre dados

transacionais, dados de portfélio, relatos do diagndstico e referencial tedrico.

47 ETAPA 6 - ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados articulou trés abordagens complementares — analise de
conteudo tematica, estatistica descritiva e triangulagcao interpretativa integrativa. A
analise opera, portanto, sobre trés fontes principais consolidadas na etapa anterior —
a planilha de vendas, a planilha de reservas e o catalogo de experiéncias —, em

articulacdo com os corpora qualitativos do estudo.

4.7.1 Anadlise de conteudo tematica aplicada

A analise de conteudo incidiu sobre quatro corpora distintos: as notas das
entrevistas com as doze operadoras parceiras, os documentos de user stories dos
trés fundadores, os documentos de sprint e suas retrospectivas e os feedbacks dos
clientes finais. O procedimento seguiu as trés fases preconizadas. Na pré-analise,
procedeu-se a leitura flutuante e a organizacao de cada corpus por fonte e periodo —
entrevistas ordenadas por parceiro, user stories alinhadas em formato comparativo,
documentos de sprint agrupados por ciclo e feedbacks tabulados por data e por
experiéncia avaliada. Na exploracao do material, conduziu-se a codificacdo tematica,
com identificacdo das unidades de significado e agrupamento progressivo em

categorias. Na fase de tratamento e interpretacdo, inferiu-se o significado das
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categorias a luz do referencial e dos objetivos especificos, organizando-se as
categorias emergentes em torno de cada objetivo, de modo a preservar a cadeia de
evidéncias entre questao investigativa e conclusao.

As categorias tematicas que emergiram da codificagédo, organizadas em torno
de cada objetivo especifico, sdo sintetizadas na Figura 20. Para o primeiro objetivo,
relativo aos gargalos operacionais, emergiram categorias como a gestao de reservas
por mensagens informais, o controle manual sem histérico digitalizado, o atrito no
pagamento e a auséncia de canal estruturado de feedback. Para o segundo, relativo
ao impacto das metodologias ageis, emergiram categorias como a redugao de
incerteza por iteragcdo de MVPs, a realimentagao do backlog pelas retrospectivas e a
reducdo do atendimento manual percebida pelos parceiros. Para o terceiro, relativo
ao modelo de plataforma, emergiram categorias relacionadas a integragao de vitrine,
reserva e gestdo e ao posicionamento na lacuna estratégica. Para o quarto, relativo a
validacdo da eficacia, emergiram categorias ancoradas na operagao real e nos
feedbacks dos atores. As citagdes ilustrativas, integralmente anonimizadas,

encontram-se no Apéndice H.

Figura 20 — Categorias tematicas emergentes por objetivo especifico

Categorias tematicas emergentes por objetivo especifico

Anélise de conteldo (Bardin) - quatro corpora - categorias ancoradas nos objetivos da pesquisa

OE1l : Gargalos operacionais na jornada do cliente OE2 - Impacto das metodologias ageis

Comunicacao, pagamento e processamento de feedback Otimizacdo de reservas e gestdo operacional

® Gestao de reservas por mensagens informais (WhatsApp) @ [teracdo por MVPs reduziu incerteza de produto

@® Controle manual sem histérico digitalizado @ Retrospectivas realimentaram o backlog (Etapa 4-2)

@ Atrito no pagamento e na confirmagéao de vagas ® Kanban deu visibilidade ao fluxo operacional

@ Auséncia de canal estruturado de feedback pés-experiéncia ® Evolugdo tecnoldgica guiada por aprendizado

@ Dores recorrentes na descoberta e reserva (cliente) @ Reducéo do atendimento manual percebida pelos parceiros
Corpora: entrevistas (12 operadoras), jornadas, feedbacks Corpora: sprints/retrospectivas, user stories, entrevistas

OE3 - Modelo de plataforma digital integrada OE4 - Validagao da eficacia do modelo
Proposta baseada em metodologias dgeis Experimentacdo e avaliagao de resultados

@ Vitrine + reserva + gestdo em base Gnica (Bubble) ® COperacdo real: 1.469 vendas / 5.105 reservas
® Posicionamento na lacuna estratégica (anélise competitiva) ® R$ 668.548 transacionados (universo valido)

@ Requisitos B2C/B2B convergentes incorporados ® Sazonalidade e cobertura de canal mensurdveis
® Pagamentos locais e onboarding de microempreendedor ® reedbacks positivos de clientes e operadoras
@® Automacao de comunicacio (ChatBot) ® Adaptagdes de rota como aprendizado validado
Corpora: user stories, sprints, andlise competitiva Corpora: dados transacionais, feedbacks, retrospectivas

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias e nos dados da Secéo 4.6.
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4.7.2 Estatistica descritiva aplicada

A estatistica descritiva retomou os achados quantitativos da Segao 4.6 sob
otica interpretativa, e ndo meramente enumerativa, operando sobre duas frentes
complementares: a transacional, ancorada na planilha de vendas, e a de portfélio,
ancorada no catalogo de experiéncias. Na frente transacional, a concentracéo de
41,1% das vendas em Floriandpolis, frente a uma cauda de destinos secundarios,
confirma a eficacia da estratégia de destino-ancora: a plataforma consolidou um
mercado inicial antes de dispersar esforgos, padrao coerente com a légica incremental
do desenvolvimento agil. O ticket médio por pedido, de R$ 590,07, com mediana de
R$ 520,00, e sua variagdo por destino — de R$ 551,19 em Florianépolis a R$ 683,07
em Bombinhas, indicam que os destinos de menor volume tendem a comercializar
pedidos de maior valor, sugerindo perfis de demanda distintos por praga.

A sazonalidade pronunciada, com picos no verao e vales acentuados no
inverno, revela que o setor opera sob forte restricao climatica e turistica, o que torna
a capacidade de absorver demanda concentrada um requisito operacional critico. A
cobertura de 22,2% do canal préoprio sobre o ecossistema indica que a plataforma se
estabeleceu como canal relevante, mas que parcela majoritaria das reservas ainda
transitava por operagéao direta, leitura que dimensiona tanto o avango obtido quanto o
espaco de adocdo ainda disponivel.

A frente de portfélio acrescenta camada interpretativa complementar. O
catalogo, composto por 46 experiéncias distribuidas em vinte e cinco destinos e quatro
categorias, apresenta preco médio de R$ 313,33, valor calculado sobre as quarenta e
cinco experiéncias com prego identificado. A hierarquia por categoria, com Mergulho
Batismo concentrando 60,9% dos itens e Snorkel funcionando como porta de entrada
de menor prego médio (R$ 150,71), revela uma estratégia de portfolio com escada de
preco e produto-ancora de baixa barreira de entrada. A leitura conjunta com a frente
transacional gera achado analitico relevante: a razdo entre o ticket médio por pedido
(R$ 590,07) e o preco médio do catalogo (R$ 313,33) aproxima-se de 1,88, indicando
que cada pedido contém, em média, valor equivalente a quase duas experiéncias do
catalogo, padrdo compativel com a presenga habitual de multiplos mergulhadores,
acompanhantes e itens adicionais por reserva. As duas métricas, portanto, ndo sao

sinbnimas, mas se iluminam mutuamente: o ticket médio por pedido mede a economia
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da reserva, e o preco médio do catalogo mede o posicionamento do produto unitario.

A Figura 21 sintetiza as medidas descritivas das duas frentes.

Figura 21 — Sintese das medidas descritivas da operagao e do portfolio

Sintese das medidas descritivas da operacao e do portfdlio

Estatistica descritiva (Gil) - duas frentes complementares - transacional (n = 1.133) e catalogo (n = 45/46)

Transacional (planilha de vendas) Portfélio (catalogo de experiéncias)

Valor transacionado Ticket médio por pedido Experiéncias [ destinos Preco médio do catélogo

R$ 668.548 R$ 590,07 46 / 25 R$ 313,33

Comissao lkigai (20%) Cobertura do canal Cobertura comercial do portfélio Razao ticket pedido / preco catédlogo

R$ 133.710 10/ 25 ~ 1,88x

Tendéncia central por destino (cinco maiores em vendas)

Destino Z full_amount (R$) Ticket médio pedido Experiéncias no catalogo
Florianépolis 466 256.855 551,19 2
llhabela 170 103.920 611,29 4
Ubatuba 113 70.490 623,81 1
Arraial do Cabo 98 60.260 614,90 2
Bombinhas 95 64.892 683,07 4

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias e nos dados da Sec¢éo 4.6. A
figura reflete a arquitetura atualizada da plataforma em 2026. Os dados do catalogo foram extraidos
do site em maio de 2026, posterior ao recorte temporal do estudo (dez/2020 a mar/2023), o que pode
produzir diferengas entre o catalogo analisado e o catalogo efetivamente comercializado no periodo

da operagéo investigada.

Ainda na frente de portfdlio, a leitura da cobertura comercial dimensiona uma
assimetria estrutural: dos vinte e cinco destinos catalogados, apenas dez registraram
vendas no periodo recortado. Essa diferenga, considerado o caveat metodolégico de
que o catalogo foi extraido em 21 de maio de 2026, admite duas leituras n&o
excludentes: parte das pragas catalogadas pode ter sido incorporada ao portfélio apos
o recorte analisado, expressando expansao posterior; e parte pode corresponder a
destinos catalogados sem tragao comercial efetiva no periodo. Em ambos os casos,
a leitura dimensiona um espaco analitico entre oferta e demanda que constitui
parametro relevante para as decisdes estratégicas, e cuja interpretacdo se completa

na triangulacéo a seguir.
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4.7.3 Triangulagao interpretativa integrativa aplicada

A triangulagdo operou em trés planos, cada qual com convergéncias
concretas, e ndao apenas afirmadas. No plano das fontes, registram-se duas
convergéncias representativas. A primeira refere-se a dor relativa a gestdo manual de
reservas, que emergiu simultaneamente nas entrevistas das doze operadoras, nas
user stories independentes dos trés fundadores e foi corroborada pelo dado
transacional — a cobertura ainda parcial do canal digital sobre o ecossistema —,
sendo enquadrada pelo referencial Lean como desperdicio operacional; a recorréncia
do mesmo tema em fontes independentes constitui evidéncia de convergéncia.

A segunda convergéncia, agora envolvendo o catalogo, articula trés fontes: a
assimetria entre os vinte e cinco destinos catalogados e os dez destinos efetivamente
comercializados no periodo converge, qualitativamente, com o relato das operadoras
sobre tragao desigual entre pragas e com o achado quantitativo da concentragao de
vendas em Floriandpolis. No plano temporal, a sazonalidade verao/inverno repetiu-se
de forma consistente em todos os ciclos anuais analisados, caracterizando padrao
estrutural e ndo achado pontual; as segundas rodadas das entrevistas longitudinais
confirmaram que o padréao operacional descrito na primeira rodada se manteve e foi
atenuado apos a adesao a plataforma.

No plano das perspectivas, dois exemplos sao representativos: a necessidade
de reserva agil foi apontada convergentemente por clientes, operadoras e gestor, e a
pertinéncia do modelo foi validada externamente pela banca do Edital Inovatur ll; e a
leitura conjunta do ticket médio por pedido (R$ 590,07) e do prego médio do catalogo
(R$ 313,33), que gera a razédo de cerca de 1,88, mostrou-se coerente com o relato
das operadoras sobre pedidos compostos por multiplos mergulhadores e adicionais,
convergéncia entre o que o dado quantitativo desenha e o que a perspectiva

operacional descreve. A Figura 22 sintetiza os trés planos.
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Figura 22 — Triangulagao interpretativa aplicada ao caso

Triangulacao interpretativa aplicada ao caso

Trés planos (Yin) - cada um com exemplo concreto de convergéncia observada nos dados do caso

Plano 1 Exemplos de convergéncia entre fontes

Fontes
(a) A dor de "gestao manual de reservas” apareceu nas entrevistas das 12 operadoras, nas user

stories dos trés fundadores e foi confirmada pelo dado transacional (22,2% de cobertura do

canal digital sobre 0 ecossistema).

(b) A assimetria entre portfélio (25 destinos catalogados) e demanda (10 destinos vendidos no

periodo) converge com e relato qualitativo das operadoras sobre tragao desigual entre pracas.

Plano 2 Exemplo de convergéncia temporal

Temporal
A sazonalidade verdaofinverno repetiu-se de farma consistente em todos os ciclos anuais (nao foi

achado pontual); as segundas rodadas das entrevistas confirmaram que o padrdo operacional

descrito na primeira rodada se manteve e foi atenuado apds a adesao a plataforma.

Plano 3 Exemplos de convergéncia entre perspectivas

Perspectivas

(a) A necessidade de reserva agil foi apontada pelos clientes (feedbacks), pelas operadoras

Gestor, operadoras,
clientes + validagao

externa Inovatur Il a pertinéncia do modelo proposto.

(entrevistas) e pelo gestor (user stories); a banca do Edital Inovatur Il validou externamente

(b) A leitura conjunta do ticket médio por pedido (R$ 590) e do pre¢o médio do catdlogo (R$
313) gera a razdo ~ 1,88x, coerente com o relato das operadoras sobre pedidos com multiplos

mergulhadores e adicionais.

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nas fontes primarias e nos dados da Sec¢ao 4.6.

A leitura integrada das trés abordagens revela que os achados qualitativos,
transacionais e de portfélio ndao apenas coexistem, mas se reforcam mutuamente: o
padrdao de fragmentagcdo operacional descrito qualitativamente nas entrevistas
encontra contrapartida quantitativa na cobertura ainda parcial do canal digital; a
sazonalidade percebida nos relatos materializa-se na série mensal; a convergéncia
das user stories antecipa o que os dados de operacao vieram a confirmar; e a leitura
do catalogo, conjugada a das vendas, dimensiona em parametros objetivos a relagao
entre oferta e demanda, oferecendo base para decisdes estratégicas informadas.
Essa articulagdo multidimensional, ancorada no referencial do Capitulo 2, sustenta a
robustez interpretativa exigida para a etapa seguinte.

A sintese interpretativa aqui construida — categorias tematicas por objetivo,
leitura estatistica das duas frentes complementares e convergéncias trianguladas —
constitui a base sobre a qual se realiza a avaliacdo dos resultados. A Secéo 4.8,
dedicada a aplicagao da Etapa 7, confronta essa sintese com as metas formalmente

estabelecidas no inicio do ciclo, fechando o percurso analitico do capitulo.
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48 ETAPA7-AVALIACAO DOS RESULTADOS

A avaliagao dos resultados confrontou os OKRs planejados com os resultados
efetivamente alcangados, complementada pela analise qualitativa dos feedbacks dos
clientes e das operadoras e pelas licdes aprendidas das retrospectivas. A avaliacéo
articula, assim, a dimensao quantitativa — indicadores estruturados — e a qualitativa
— percepgao dos atores —, de modo a concluir, com rigor, sobre o atendimento de

cada um dos objetivos especificos da pesquisa.

4.8.1 Confronto Planejado vs. Realizado

Os OKRs definidos no inicio do ciclo estratégico, apresentados na Sec¢éo 4.5,
foram confrontados com os resultados reais apurados na Se¢ao 4.6 e nas fontes do
projeto. Na dimenséo financeira, a meta de faturamento foi parcialmente atendida: a
comissdo efetiva da plataforma totalizou R$ 133.709,60 sobre R$ 668.548,00
transacionados no universo valido, abaixo da meta de R$ 200.000,00 de faturamento,
embora em ordem de grandeza relevante para uma iniciagdo em validagdao. A meta
de margem operacional de 50% nao foi atingida sob o0 modelo de comissao de 20%
adotado, que define estruturalmente a participacado bruta da plataforma em torno
desse patamar, configurando atendimento parcial da dimensao financeira.

Na dimensao digital de trafego, a meta foi superada: o canal préprio registrou
média de 11.368 visualizagdes mensais no recorte do trabalho (novembro de 2021 a
marco de 2023), com dezesseis dos dezessete meses acima da meta de 2.000
acessos e pico de 28.025 visualizagbes em janeiro de 2023, o que representa
superagao de cerca de 5,7 vezes o objetivo. Na dimensao digital de presencga
organica, a meta foi atingida: apurou-se o ranqueamento de 99 termos no Top 3 do
Google, em diversas combinag¢des de destino e modalidade; registra-se que o relatério
do Google Search Console possui janela maxima de dezesseis meses (fevereiro de
2025 a maio de 2026), de modo que a evidéncia constitui fotografia atual da
consolidacdo do ranqueamento, com permanéncia verificada até o presente. Na
dimensdo digital de engajamento, a meta foi superada: a base atingiu 6.340
seguidores no Instagram, ante a meta de 5.000, com superacdo de 26,8%. Na
dimensao operacional, a meta foi atingida: constituiu-se rede de doze operadoras

parceiras e operacgao digital continua, com 1.469 vendas e 5.105 reservas no
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ecossistema. Em sintese, quatro das cinco dimensdes foram atingidas ou superadas,
restando parcial apenas a dimenséao financeira, o que sustenta, em relacdo ao quarto
objetivo especifico, atendimento parcial com forte componente positivo na validacao

da eficacia do modelo. A Figura 23 sintetiza o confronto.

Figura 23 — Painel de OKRs: planejado vs. realizado

Painel de OKRs: planejado vs. realizado

Confronto entre metas do ciclo e resultados reais - classificacdo por status de cumprimento

Dimensdo | Resultado-chave Planejado Realizado Status

Financeira — faturamento R$ 133.710 (comissao)

R$ 200.000 Parcial
comisséo da plataforma no ciclo R$ 668.548 transacionados
Financeira — margem = 20% (participacio bruta N )
9 50% (parkciady ) Parcial
margem operacional estrutural do modelo de comissédo
Digital - trafego i 11.368/més (5,7% a meta
9 9 2.000/més ﬁ ~ ( ), - Superada
acessos mensais ao site 16 de 17 meses acima - pico 28.025
Digital - presenca Top 3 99 termos no Top 3
posicdo no Google (termos-alvo) Google Search Console
Digital - engajamento ]
5.000 6.340 seguidores (+26,8%) Superada
seguidores no Instagram
Operacional ; 12 operadoras; 1.469 vendas
Rede ativa .
ede de operadoras + operacao continua 5.105 reservas no ecossistema
Legenda: Superada - Atingida - Parcial (meta ndo plenamente cumprida no ciclo).
Valores financeiros conforme Secéo 4.6 (cenario amplo, base full_amount)

Fonte: elaborado pelo autor (2025), com base nos dados validados da Secéo 4.6.

A leitura honesta desse confronto — com metas superadas, atingidas e
parcialmente atingidas — € coerente com a légica do aprendizado validado: em uma
iniciacdo conduzida sob incerteza, o atendimento parcial de uma meta especifica ndo
invalida o percurso, mas sinaliza onde a hipoétese inicial precisou ser ajustada. As
adaptacdes realizadas ao longo do ciclo — a evolugéo tecnolégica em trés fases
descrita na Sec¢ao 4.5, a priorizagéo sucessiva do backlog a partir das retrospectivas
e o redirecionamento de esforgo entre destinos — constituem, elas proprias, resultado
relevante: demonstram a capacidade de correcao de rota que caracteriza a aplicagcao

efetiva das metodologias ageis, objeto central da pesquisa.
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4.8.2 Avaliacao das metas digitais

A dimenséo digital dos OKRs compreendeu trés resultados-chave: o trafego
mensal ao site, a presenca orgénica nos mecanismos de busca e o engajamento na
rede social. Apés a consolidacéo inicial do confronto, foram resgatadas evidéncias
objetivas que permitiram avaliar cada uma dessas metas, superando o registro
anterior de indisponibilidade de série consolidada. Esta subseg¢ao apresenta,
separadamente, a avaliagao das trés frentes e sintetiza seu impacto sobre a leitura da

eficacia do modelo.

4.8.2.1 Trafego do canal proprio

A meta de trafego previa 2.000 acessos mensais ao site. O confronto com a
série de visualizagdes do recorte analisado — dezessete meses, de novembro de
2021 a margo de 2023 — evidenciou superacao expressiva: a média mensal alcangou
11.368 visualizagdes, equivalente a 5,7 vezes a meta estabelecida. O pico ocorreu em
janeiro de 2023, com 28.025 visualizagdes, e o Unico més abaixo da meta foi
novembro de 2021 (420 acessos), correspondente ao inicio da operagao digital; dos
dezessete meses, dezesseis superaram o patamar definido. A Figura 24 apresenta a

série mensal completa do recorte, com a meta sinalizada como linha de referéncia.

Figura 24 — Série mensal de visualizagdes do site no recorte do estudo

Visualizagdes mensais do site — recorte nov/2021 a mar/2023 (17 meses)
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Fonte: elaborado pelo autor (2026), a partir do relatério de acessos do site.



106

A trajetéria da série revela efeito cumulativo do trabalho de marketing digital
— otimizagao organica, midia paga e produgao de conteudo — sobre o canal préprio:
apdés o més inicial, o volume estabilizou-se em patamar muito superior a meta e
acompanhou o padrdo sazonal de verdo caracteristico da atividade de mergulho
recreativo, com maximos em janeiro € minimos no inverno. A superagao da meta em
5,7 vezes indica, em registro metodoldgico, que a calibragao inicial do indicador foi

conservadora frente ao desempenho efetivamente alcangado pelo canal.

4.8.2.2 Presencga organica nos mecanismos de busca

A meta de presencga organica previa posicionamento entre os trés primeiros
resultados do Google para termos-alvo do nicho. O levantamento conduzido junto ao
Google Search Console identificou 99 termos com posicdo média no Top 3,
distribuidos entre destinos, modalidades de mergulho e a propria marca. Cabe
registrar observagao metodoldgica relevante: a ferramenta dispde de janela retroativa
maxima de dezesseis meses, de modo que o relatério cobre o periodo de fevereiro de
2025 a maio de 2026, e nao o recorte exato do estudo. Os dados sao, portanto,
interpretados como fotografia atual da consolidagcdo do ranqueamento, com
permanéncia verificada até o presente, e ndo como série historica do recorte

analisado. A Tabela 1 reune uma seleg¢ao dos termos mais representativos.
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Tabela 1- Selec¢ao de termos posicionados no Top 3 do Google

Termo de busca Cliques Impressoes Posicao media
ikigai experience 452 1.185 1,7
mergulho em jericoacoara 196 702 1,8
snorkel porto de galinhas 114 710 178
mergulho em ubatuba valor 113 534 1,3
buceo en maragogi 204 1.027

mergulho floriandpolis prego 47 828 1,7
mergulho em ilhabela pregos 42 561

mergulho guarapari prego 40 186 1,9
snorkel en maragogi 34 330

mergulho em angra dos reis prego 33 189 1,9
mergulho em porto de galinhas prego 32 459

mergulho em aguas profundas 10 627 1,4
mergulho rio de janeiro prego 18 118 1,8
mergulho em cabo frio valor 18 58 1,5

Fonte: elaborado pelo autor (2026), a partir do Google Search Console (janela de 16 meses: fev/2025
a mai/2026).

A presencga consistente nos primeiros resultados organicos para multiplas
combinagdes de destino e modalidade — incluindo termos em portugués e espanhol
e a busca direta pela marca, posicionada em 1,7 — evidencia maturidade do trabalho
de otimizagdo conduzido ao longo dos sprints. O efeito cumulativo desse trabalho
mostra-se coerente com o crescimento do trafego do canal préprio analisado na frente
anterior, articulando as duas dimensdes digitais em uma mesma leitura de
consolidagao.

Engajamento na rede social:A meta de engajamento previa 5.000 seguidores
no Instagram. O perfil institucional registrou 6.340 seguidores, superando a meta em

26,8%. A Figura 25 sintetiza o indicador frente ao patamar definido.
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Figura 25 — Sintese do desempenho do Instagram frente a meta

6.340 5.000 +26,8%

seguidores meta original superacao

Fonte: elaborado pelo autor (2026), a partir do perfil institucional no Instagram.

O resultado reflete o engajamento construido de forma continua ao longo do
ciclo operacional, sustentado pela produgédo regular de conteudo associado as
experiéncias comercializadas e coerente com a estratégia de presenca digital adotada
no periodo.

Sintese das avaliagbes digitais:As trés metas digitais foram atendidas ou
superadas: o trafego excedeu a meta em 5,7 vezes, a presenga organica consolidou
99 termos no Top 3 do Google e o engajamento superou a meta de seguidores em
26,8%. O conjunto evidencia que a dimensédo digital do modelo foi efetivamente
validada, contrariamente ao registro anterior de indisponibilidade de evidéncia. Essa
constatagdo altera a leitura do quarto objetivo especifico: a eficacia do modelo
manifesta-se de forma robusta nas dimensdes operacional e digital, permanecendo o
atendimento parcial restrito ao componente financeiro, conforme retomado na

avaliagao consolidada do Capitulo 5.

4.8.3 Avaliagao qualitativa complementar

A avaliagao qualitativa complementou o confronto quantitativo. Os feedbacks
dos clientes finais, coletados apés a experiéncia e em avaliagdes publicas, apontaram
de forma recorrente a satisfacdo com a praticidade da reserva online e com a
seguranga percebida no processo de compra — precisamente os atributos priorizados
a partir das user stories. Os feedbacks das operadoras parceiras, captados nas
segundas rodadas das entrevistas longitudinais, indicaram percepgéao positiva quanto

a reducao do atendimento manual e a organizagao das reservas apos a adesao a
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plataforma, ainda que com ressalvas quanto a curva de adogao do sistema. As licbes
aprendidas consolidadas nas retrospectivas de sprint — entre elas a priorizacao de
funcionalidades de baixa barreira de adocdo, a importancia da automacado da
comunicagao e a relevancia de meios de pagamento locais, com destaque para a
parcela majoritaria do Pix — retroalimentaram o backlog e orientaram as decisdes
subsequentes, em coeréncia com o carater iterativo do método. As citagdes,

anonimizadas, constam do Apéndice H.

49 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secao discute os resultados do Capitulo 4 a luz do referencial teérico
desenvolvido no Capitulo 2. A discussdo organiza-se em torno de trés eixos
articulados — metodologias ageis no turismo de experiéncias, plataformas digitais
B2B2C e otimizagao de processos no setor, e especificidades do mergulho recreativo
como nicho —, dos quais se desdobram as contribuigdes, as limitacbes e as
implicagdes praticas do estudo. Seu propdsito € converter as evidéncias reunidas em

leitura tedrica situada, preparando a transicédo para o Capitulo 5.

4.9.1 Articulagao teoria-pratica

Eixo 1 - Metodologias ageis aplicadas ao turismo de experiéncias: Os
achados confirmam, em alto grau, a tese central de Ries de que o desenvolvimento
sob incerteza progride por aprendizado validado: os dois MVPs sequenciais e os mais
de trinta e dois sprints documentados converteram hipoéteses iniciais em modelo
operante, e a evolugao tecnoldgica em trés fases ilustra concretamente o ciclo Build-
Measure-Learn aplicado fora do contexto classico de desenvolvimento de software. A
pertinéncia do Scrum e do Kanban também se confirma, em linha com Schwaber &
Sutherland e com Anderson, na medida em que cerimdnias e visualizagdo de fluxo
operaram sobre o trabalho de uma equipe enxuta ndo exclusivamente de produto
digital, mas com responsabilidades distribuidas entre tecnologia, operacéo e negocio.
Ao mesmo tempo, o caso tensiona a literatura ao mostrar que, em servigos de turismo,
a cadéncia agil precisa absorver restricbes exdogenas — sazonalidade, dependéncia
climatica, exigéncias regulatorias e de seguranga — que nao aparecem com a mesma

intensidade nos contextos tipicamente descritos pelo referencial. A flexibilidade do



110

framework demonstrou-se compativel com esse contexto, mas requereu adaptacoes
de papel e de cerimbnia que merecem registro como contribuicdo analitica.

Eixo 2 - Plataformas digitais B2B2C e otimizacao de processos no
turismo. O caso reitera, em consonancia com a literatura de digitalizagado do turismo
e marketplaces, que plataformas especializadas em nicho podem otimizar processos
de microempreendedores ao integrar, em base unica, vitrine, reserva e gestao
operacional. A taxa de cobertura de 22,2% do canal préprio sobre o ecossistema de
reservas — simultaneamente expressiva e parcial — dimensiona o estado de
maturagdo da plataforma e sinaliza que a ado¢gdo em ambientes B2B2C tende a ser
progressiva, nao instantdnea. Os achados sobre o portfélio — quarenta e seis
experiéncias em vinte e cinco destinos, mas apenas dez pragas com vendas no
periodo — evidenciam, em parametros objetivos, a assimetria entre oferta catalogada
e demanda comercializada, fendmeno recorrente em marketplaces e que a literatura
associa a dinamica de construcao de tragao desigual entre categorias e regides. O
caso oferece, assim, evidéncia situada de fendbmenos descritos em literatura mais
ampla, contribuindo para situa-los no recorte especifico do turismo de experiéncias
com microempreendedores brasileiros.

Eixo 3 - Especificidades do mergulho recreativo como nicho. As
particularidades do mergulho recreativo — sazonalidade verdo—inverno, dependéncia
climatica, exigéncias de seguranca e perfii dos operadores como
microempreendedores fragmentados geograficamente — emergem dos dados como
peca-chave para a leitura do caso. A concentracdo de 41,1% das vendas em
Florianopolis, a hierarquia do portfélio com mergulho de batismo respondendo por
60,9% dos itens e o preco do snorkel funcionando como produto de baixa barreira de
entrada (R$ 150,71 médio) revelam um nicho com identidade prépria, em que o
produto comercializado n&o é apenas uma reserva, mas uma experiéncia regulada
por condigdes técnicas e ambientais. A literatura sobre ecoturismo e turismo de
aventura oferece arcaboucgo conceitual pertinente para essa leitura, e o caso contribui
ao mostrar, com dados, como essas especificidades se traduzem em padroes

operacionais e financeiros mensuraveis.
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5CONCLUSAO

O presente trabalho propds-se a desenvolver uma plataforma digital de
gerenciamento de reservas e das principais atividades operacionais de operadoras de
mergulho recreativo, fundamentada na aplicagdo de metodologias ageis para otimizar
processos, melhorar a eficiéncia operacional e aprimorar a experiéncia do cliente. Ao
longo dos capitulos anteriores, o percurso metodolédgico de sete etapas foi descrito e
aplicado a um caso real, articulando diagnostico empirico, desenvolvimento iterativo
e avaliacao dos resultados produzidos pela operacdo. Em sua esséncia, o trabalho
constituiu uma resposta ao problema da baixa digitalizagao que caracteriza o setor de
mergulho recreativo brasileiro: a plataforma materializou um processo de digitalizagao
por nicho, convertendo processos manuais e informais (a gestdo de reservas, a
comunicagao com parceiros e a cobranga) em uma operagao integrada, rastreavel e
centrada no cliente. Este capitulo encerra o trabalho, retomando os achados em
registro de fechamento e confrontando-os com os objetivos formalmente declarados.

Do percurso realizado, depreendem-se trés contribuicdes complementares. A
contribuicdo metodoldgica reside no percurso de sete etapas proposto no Capitulo 3
e aplicado integralmente no Capitulo 4 (contextualizagcdo do caso, levantamento das
necessidades dos atores, analise competitiva, desenvolvimento iterativo, coleta e
organizagdo de dados, analise interpretativa e avaliagdo dos resultados), que se
mostrou internamente coerente e potencialmente replicavel a outros nichos do turismo
de experiéncias com microempreendedores. A contribuicdo empirica esta na
caracterizagao do padrao operacional do setor de mergulho recreativo a partir de doze
operadoras de quatro estados, oferecendo, em base sistematica, o retrato de uma
realidade pouco descrita na literatura nacional de Engenharia de Produgdo. A
contribuicdo pratica decorre da demonstragao de viabilidade de uma plataforma digital
especializada nesse nicho, com dados quantitativos sobre volume, ticket médio por
pedido, sazonalidade, mix de pagamento e estrutura financeira, em complemento ao
portfdlio comercializado.

Esse conjunto de contribuicées sé adquire pleno sentido quando confrontado
com o que a pesquisa formalmente se propds a alcancar. Cabe, portanto, retomar os
objetivos declarados na abertura do trabalho e examinar, a luz das evidéncias
reunidas, em que medida cada um deles foi efetivamente cumprido pela operacéo real

da plataforma
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O atendimento aos objetivos da pesquisa é revisitado a partir das evidéncias
reunidas no Capitulo 4, confrontando cada objetivo especifico declarado no Capitulo
1 com os resultados obtidos pela operacéao real da plataforma.

O primeiro objetivo especifico — analisar os principais gargalos operacionais
enfrentados pelas operadoras de mergulho recreativo durante a jornada do cliente,
com foco em comunicacgao, transag¢des de pagamento e processamento de feedback
— foi atendido pelo diagndstico conduzido junto a doze operadoras de quatro estados,
cujo mapeamento das jornadas evidenciou, com lastro empirico, um padrdo
operacional homogéneo nessas trés frentes: comunicagdo predominantemente
informal, gestdo manual de reservas e pagamentos, e auséncia de canal estruturado
de feedback. As evidéncias sustentam a caracterizagao do problema que orientou as
etapas subsequentes.

O segundo objetivo — analisar o impacto da implementagdo de metodologias
ageis na otimizagao de reservas e na gestao operacional — foi atendido por meio da
aplicacao de Lean Startup, Scrum e Kanban ao longo de mais de trinta e dois sprints
que, com retrospectivas realimentando continuamente o backlog, demonstrou impacto
concreto sobre a organizagao das reservas e a redugao do atendimento manual,
percebida pelas operadoras parceiras nas rodadas longitudinais de entrevista. O caso
evidenciou, ainda, a viabilidade de adaptar a cadéncia agil a um contexto de servigos
sujeito a restricbes exdgenas, como sazonalidade e dependéncia climatica.

O terceiro objetivo — propor um modelo de plataforma digital integrada
baseada em metodologias ageis — foi atendido com a consolidagao da plataforma em
base Unica, que integrou vitrine, reserva e gestao, posicionada na lacuna estratégica
identificada na analise competitiva e incorporando os requisitos convergentes
levantados no diagndstico. O modelo materializou, em produto operante, o
posicionamento de marketplace especializado no nicho.

O quarto objetivo — validar a eficacia do modelo proposto por meio de
experimentagao e avaliagdo dos resultados — foi parcialmente atendido, na medida
em que a eficacia se evidenciou em trés das quatro dimensbes avaliaveis: a
operacional, com 1.469 vendas e 5.105 reservas no ecossistema e feedbacks
positivos de clientes e operadoras; a digital, com trafego médio de 11.368 acessos
mensais frente a meta de 2.000, 99 termos posicionados no Top 3 do Google e 6.340
seguidores no Instagram frente a meta de 5.000; e a técnica, com a plataforma em

operacao continua. A pendéncia restringe-se ao plano financeiro, cujo faturamento
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ficou aqguém da meta de R$ 200.000,00, motivo pelo qual a validagéo da eficacia é
classificada como atendimento parcial, ainda que com forte componente positivo.

O atendimento integral de trés objetivos especificos e o atendimento parcial
do quarto sustentam a confirmagao do objetivo geral. Desenvolveu-se, efetivamente,
uma plataforma de gerenciamento de reservas e das principais atividades
operacionais das operadoras de mergulho recreativo, baseada na aplicagao de
metodologias ageis, que otimizou processos, melhorou a eficiéncia operacional e
aprimorou a experiéncia do cliente. A avaliagdo consolidada — trés objetivos
atendidos e um parcialmente atendido, sustentada por evidéncias quantitativas e
qualitativas trianguladas — responde afirmativamente a pergunta de pesquisa quanto
ao alcance dos objetivos, sem ocultar os pontos em que as metas iniciais foram

apenas parcialmente alcancadas.

51 LIMITACOES DO ESTUDO

O estudo reconhece, com transparéncia, limitagcdes relevantes para a leitura
de seus achados. Primeiro, como estudo de caso unico, sua generalizagao opera em
registro analitico, e nao estatistico: as proposi¢cdes formuladas exigem replicagdes em
outros casos para sustentar afirmagdes de carater geral. Segundo, o recorte temporal
entre dezembro de 2020 e margco de 2023 corresponde ao ciclo operacional
analisavel, mas é especifico e marcado por condicbes de contexto proprias — a
recuperagao pos-pandémica do turismo, em particular —, o que requer cuidado na
projecao dos achados para periodos distintos. Terceiro, a evidéncia histérica do
ranqueamento organico esta limitada pela janela retroativa maxima de dezesseis
meses do Google Search Console, que cobre o periodo de fevereiro de 2025 a maio
de 2026; os termos posicionados no Top 3 foram, por isso, tratados como fotografia
atual da consolidagao do trabalho conduzido durante o ciclo, e ndo como série exata
do recorte analisado. Por fim, o catalogo de experiéncias utilizado na caracterizagéo
do portfélio foi extraido do site institucional em 2026, posteriormente ao recorte
analisado; embora util para dimensionar a oferta, esse descompasso temporal pode
introduzir diferengas entre o portfolio analisado e o efetivamente comercializado no
periodo investigado, motivo pelo qual as leituras de catalogo foram tratadas como

complementares as transacionais.,
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5.2 IMPLICACOES PRATICAS

As implicagdes praticas do estudo distribuem-se em trés frentes. Para outros
empreendedores do setor de turismo de experiéncias, o trabalho oferece referéncia
documentada de um percurso possivel de digitalizagédo por nicho, com indicagdes
concretas sobre stack tecnoldgico, sequenciamento de MVPs e estrutura de OKRs.
Para operadores de mergulho recreativo que considerem aderir a plataformas digitais,
oferece dimensodes realistas sobre o que esperar de uma parceria — reducdo do
atendimento manual, organizagédo das reservas e adesao progressiva — e sobre 0s
pontos de atengdo, com destaque para a curva de adogédo do sistema e o tempo
necessario de maturagcao de canal. Para pesquisadores em Engenharia de Produgao
interessados em aplicagbes de metodologias ageis fora do dominio tradicional de
tecnologia da informacado, fornece material para discutir adaptagdes de papéis,
cerimbnias e cadéncia em contextos com fortes restricbes exdgenas, contribuindo

para o adensamento dessa fronteira tematica.

5.3 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O trabalho, ao encerrar seu ciclo, deixa caminhos de investigagdo nao
esgotados, que se desdobram tanto de suas limitagdes quanto das oportunidades
abertas pelo avango tecnolégico recente.

Em decorréncia do carater de caso unico, recomenda-se que estudos futuros
repliquem o percurso metodoldgico em outros nichos do turismo de experiéncias e em
outras modalidades de turismo de aventura, a fim de testar a transferibilidade das
proposi¢cdes aqui formuladas. Sugere-se, igualmente, que se investiguem séries
temporais mais longas, que ultrapassem o recorte analisado, permitindo distinguir
padrbes estruturais de efeitos conjunturais, em especial os associados a recuperagao
pos-pandémica e consolidar as dimensdes digitais que ndo puderam ser plenamente
evidenciadas neste estudo.

Recomenda-se, ainda, examinar o impacto de ferramentas recentes de
inteligéncia artificial generativa sobre o préprio percurso metodolégico. A aplicagéo
conduzida neste trabalho estendeu-se por um periodo extenso, de varios anos, e
etapas como a andlise documental, a codificagdo tematica e a triangulagéo

interpretativa concentraram esforgo analitico consideravel. Sugere-se que trabalhos



115

futuros testem a incorporacdo dessas ferramentas a tais etapas, com potencial de
acelera-las significativamente, e que comparem a eficiéncia das duas abordagens —
a conduzida de forma predominantemente manual e a assistida por inteligéncia
artificial. O reconhecimento de que o percurso poderia, hoje, ser otimizado por esses
recursos nao fragiliza os resultados obtidos: constitui, ao contrario, leitura cientifica
madura sobre como a evolugao do instrumental disponivel redefine as possibilidades
metodoldgicas da area.

Em sintese, o estudo demonstrou a viabilidade de aplicar metodologias ageis
a digitalizagdo e a otimizacdo de processos em plataformas digitais de turismo de
experiéncias, no nicho do mergulho recreativo, e abre espacgo para que investigagcoes

subsequentes ampliem, atualizem e aprofundem o caminho aqui percorrido.
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APENDICE A — APLICAGAO DO DESIGN THINKING NA IDENTIDADE
VISUAL DA PLATAFORMA

Este apéndice apresenta o registro do processo de Design Thinking aplicado
a construgdo da identidade visual da plataforma, organizando o material elaborado
durante o projeto conforme as cinco etapas canénicas do framework (Brown, 2020),
referencial discutido no Capitulo 2 e mobilizado na Etapa 1 do percurso metodoldgico,
descrita na Secao 4.2 do Capitulo 4. O processo desenvolveu-se em dois momentos:
uma identidade inicial, definida pela propria equipe fundadora, sem manual de marca
detalhado, que orientou as primeiras versdes da plataforma e das apresentagoes; e
uma identidade consolidada, formalizada na evolugdo para a versdao denominada
Ikigai Booking — marca do produto de reservas no ambito da lkigai Experience —,
elaborada com o apoio de profissional de design e registrada em manual de marca.
Por tratar-se de material originalmente produzido em formato corporativo (manual de
marca e pecas de aplicagcado), este apéndice organiza-o em formato académico,
selecionando os elementos mais ilustrativos de cada etapa, sem reproduzir o manual

em sua integralidade.

A.1 — Empatizar: imersao no publico-alvo e nos contextos de uso

A etapa de empatia partiu do mapeamento dos perfis-alvo da plataforma —
mergulhadores iniciantes, mergulhadores certificados, familias e viajantes —, de suas
motivagcdes e das dores percebidas ao longo da jornada tipica de descoberta e
reserva. Esse esforgo de imersédo, conduzido por meio da construcdo de personas e
do mapeamento de jornadas, encontra-se detalhado nos Apéndices B e C e foi
complementado pela triangulagao interna de user stories registrada no Apéndice I; tais
insumos forneceram a base empatica que orientou as decisbes semanticas da

identidade visual.
A.2 — Definir: formulagao do conceito da marca e da plataforma
A sintese da imersao convergiu para a definicdo do conceito lkigai — termo

japonés que articula propdsito, paixdo e missdo —, aplicado ao universo das

experiéncias de mergulho recreativo como promessa de conectar pessoas a
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aventuras significativas na agua. Nessa etapa, a equipe fundadora estabeleceu uma
primeira articulagao visual do conceito, definindo paleta e elementos graficos proprios
que passaram a orientar a plataforma e os materiais de comunicagao. A Figura A.1
registra a expressdo consolidada dessa definicdo conceitual, conforme

posteriormente formalizada no manual de marca.

Figura A.1 — Expresséo da marca e do conceito da plataforma

y 7

5’ Ikigai

L Booking

Brand
Guidelines

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.

A.3 — Idear: exploragao de alternativas visuais

A fase de ideacgéo caracterizou-se pela geracédo de hipdteses visuais para
representar o conceito definido. Em um primeiro momento, ainda sem manual
detalhado, a propria equipe explorou paletas, composicdes e elementos graficos
aplicados diretamente nas versdes iniciais da plataforma e das apresentagdes. Com
a evolugéo do projeto, essa exploragao foi retomada e aprofundada com o apoio de
profissional de design, consolidando-se um repertério visual coerente: um sistema de
elementos graficos inspirado no movimento da agua, um conjunto de icones em estilo
outline e uma direcao fotografica de tons saturados e alto contraste. Esse repertério,
materializado na etapa seguinte, traduziu o conceito em uma linguagem visual

aplicavel aos diferentes pontos de contato da plataforma.

A.4 — Prototipar: materializacao da identidade visual

A etapa de prototipagem materializou as escolhas conceituais em pecgas

concretas, formalizadas no manual de marca da plataforma. O logotipo, apresentado
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na Figura A.2, articula simbolo e tipografia e prevé variacbes de cor para diferentes
fundos e aplicagdes. A paleta cromatica, exibida na Figura A.3, estrutura-se em torno
do azul como cor primaria, complementado por azul-marinho, amarelo e cinza-claro,
além de um conjunto de cores secundarias de apoio. A tipografia oficial, registrada na
Figura A.4, adota a familia Poppins, geométrica e sem serifa, em pesos distintos para

titulos, destaques, corpo de texto e botdes.

Figura A.2 — Logotipo e aplicagao preferencial

Al

)

v

lkigai
Booking

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.
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Figura A.3 — Paleta cromatica (primaria e secundaria)

Azul Marinho Azul
#OF1C3E #367BEC
Amarelo Cinza Claro
#FFB715 H#FAFAFA

Vermelho Azul claro Verde
#FF7217 HT2ATFF #74C210
Vermelho Claro Branco Verde Claro
HFFA265 HFFFFFF #AFEO70

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.

Figura A.4 — Tipografia oficial (familia Poppins)

mﬁ | Ikigai Booking

18px

The quick brown fox jumps
over the lazy dog.

Poppins Lorem ipsum dolor sit amat, consectetur adipiscing elit. Curabitur
Regular & Bokd rutrum diam massa, vel vulputate nulla porta at. Pellentesque

Ll habitant morbi tristique senectus et netus et malesuada fames ac
turpis egestas. Morbi imperdiet felis lectus, id malesuada orci
imperdiet sed. Aenean ut arcu odio. Duis at tincidunt mi.
Suspendisse cursus, nisi quis hendrerit vulputate.

Praesent id feugiat tortor, sed euismod neque. Vestibulum tempus,
tellus in molestie iaculis, diom ex tristique eros, et tincidunt ligula
purus in nisl. Elit aute irure tempor cupidatat incididunt sint
deserunt ut voluptate aute id deserunt nisi.

Poppins
Medium
16pK

Saiba mais

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.
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O sistema visual completou-se com recursos graficos de apoio: um conjunto
de icones em estilo outline e elementos de marca formados por linhas curvas que
remetem ao movimento da agua, apresentados na Figura A.5. A aplicagao integrada
desses elementos em pegas de comunicacgéo € ilustrada na Figura A.6, que reproduz
exemplos de uso em midias sociais, articulando logotipo, paleta, tipografia e

elementos graficos.

Figura A.5 — icones e elementos graficos da marca

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.

Figura A.6 — Aplicacao da identidade em midias sociais

Ja agendou a
sua préxima

Fonte: Adaptado do manual de marca da lkigai Experience.

A.5 — Testar: validacgao e iteragao
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A validacao da identidade visual ocorreu de forma incremental, em coeréncia
com o carater iterativo do desenvolvimento do produto descrito na Sec¢ao 4.5 do
Capitulo 4. A propria trajetoria da identidade configura um ciclo de iteragao: a versao
inicial, definida internamente pela equipe e aplicada as primeiras entregas da
plataforma e das apresentacdes, foi avaliada no uso real e, a partir desse aprendizado,
evoluiu para a versao consolidada formalizada com apoio profissional no manual de
marca. O material primario disponivel documenta de modo explicito as etapas de
definicdo e de prototipagem; a etapa de teste manifesta-se, sobretudo, nessa
evolugdo entre a identidade autoral inicial e a identidade consolidada, e nas
sucessivas aplicagdes ajustadas ao longo da operacao.

O processo de Design Thinking aplicado a identidade visual conectou-se
diretamente ao desenvolvimento iterativo da plataforma como um todo, descrito na
Secao 4.5 do Capitulo 4. A identidade consolidada passou a funcionar como
referéncia semantica para as escolhas posteriores de produto — interface,
comunicagao e materiais de marketing —, assegurando consisténcia entre o conceito

da marca e a experiéncia efetivamente entregue aos usuarios e parceiros.
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APENDICE B — PERSONAS DETALHADAS DOS CLIENTES FINAIS

Este apéndice apresenta o detalhamento integral das personas de clientes
finais identificadas durante a Etapa 1 do percurso metodologico, com base no
mapeamento elaborado no ambito do projeto lkigai Inovatur Il. As personas,
sintetizadas no recorte ilustrativo da Secédo 4.2 do Capitulo 4, foram construidas
segundo os principios do Design Thinking discutidos no Capitulo 2 (BROWN, 2020) e
caracterizam-se por arquétipos comportamentais — e nao por atributos
sociodemograficos —, refletindo a forma como o material primario as definiu. Para
cada persona, registram-se o perfil disponivel, o comportamento de compra, as
motivagdes, as dores e barreiras e uma citagao representativa extraida do material

original.

B.1 — Viajante

Figura B.1 — Persona Viajante

N Viajante

De férias do trabalho ou em viagem com amigos e familia em outra cidade. Pesquisa antes de
decidir e valoriza seguranca.

Motivacdes Dores e barreiras

s Conectar-se a natureza em um novo destino s Ma experiéncia no processo de reserva
s Experiéncia de qualidade garantida s Inseguranca por falta de informagao

s Seguranga no processo de compra » Opacidade de pregos e condigdes

s Encontrar saidas de mergulho proximas » Pouca agilidade na contratagao

Fonte: Adaptado do material do projeto lkigai Inovatur Il.

Perfil sociodemografico: Turista em deslocamento — em férias do trabalho
ou em viagem com amigos e familia para outra cidade. Demais atributos (faixa etaria,
renda e formagao) nao foram detalhados no material primario, que caracterizou as
personas por comportamento.

Comportamento de compra: Perfil planejador: pesquisa antes de decidir,

compara opgoes e valoriza seguranga e prova social ao longo do processo.
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Motivagoes principais: Conexao com a natureza em um novo destino,
experiéncia de qualidade garantida, seguranga no processo de compra e facilidade
para encontrar saidas de mergulho proximas.

Dores e barreiras: Ma experiéncia no processo de reserva, inseguranga
decorrente da falta de informagéao, opacidade de pregos e condigdes e pouca agilidade
na contratagao.

Citacao representativa: “Pesquisa antes, valoriza seguranca.”

B.2 — Aventureiro

Figura B.2 — Persona Aventureiro

—|Aventureiro

Busca sair da rotina. Decide rapido. Quer uma experiéncia marcante e diferente do dia a dia.

Motivacoes Dores e barreiras

s Novidade e adrenalina » Pouca agilidade no processo de compra
» Experiéncia marcante e memoravel s Fricgdes que travam a decisao rapida

s Agilidade na reserva » Insegurancga por informagao insuficiente

s Liberdade para decidir em cima da hora

Fonte: Adaptado do material do projeto lkigai Inovatur Il.

Perfil sociodemografico: Publico que busca romper a rotina, sem
detalhamento sociodemografico no material primario, caracterizado essencialmente
pelo comportamento impulsivo.

Comportamento de compra: Perfil impulsivo: decide rapidamente, com
baixo intervalo entre o interesse e a compra; sensivel a friccbes que atrasem a
deciséo.

Motivagoes principais: Novidade e adrenalina, experiéncia marcante e
diferente do dia a dia, agilidade na reserva e liberdade para decidir em cima da hora.

Dores e barreiras: Pouca agilidade no processo de compra, fricgdes que
travam a decisdo rapida e inseguranga por informacgao insuficiente.

Citacao representativa: “Busca sair da rotina. Decide rapido.”

B.3 — Familias
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Figura B.3 — Persona Familias

L Familias

Quer aproveitar atividades em conjunto. Avalia detalhadamente antes de comprar.

Motivacdes Dores e barreiras

s Experiéncia compartilhada em familia » Inseguranca por falta de informagao

s Seguranga para todos os participantes s Necessidade de garantir qualidade e prova social
s Qualidade garantida do servigo s Falta de clareza de precos e condigdes

s Clareza sobre o que esta incluso

Fonte: Adaptado do material do projeto lkigai Inovatur II.

Perfil sociodemografico: Grupos familiares que desejam realizar a atividade
em conjunto; atributos sociodemograficos especificos ndao foram detalhados no
material primario.

Comportamento de compra: Perfil planejador que preza pela seguranga:
avalia detalhadamente antes de comprar e dedica maior tempo de consideragao.

Motivagoes principais: Experiéncia compartilhada em familia, seguranca
para todos os participantes, qualidade garantida do servigo e clareza sobre o que esta
incluso.

Dores e barreiras: Inseguranga por falta de informacao, necessidade de
garantir qualidade e prova social e auséncia de clareza de pregos e condicdes.

Citacao representativa: “Avalia detalhadamente antes de comprar.”

B.4 — Empresas

Figura B.4 — Persona Empresas

[ Empresas

Pequenas empresas buscando melhorar a cultura e o ambiente organizacional por meio de
experiéncias de equipe.

Motivacdes Dores e barreiras

s Fortalecer cultura e engajamento da equipe = Auséncia de oferta estruturada para grupos

s Experiéncia coletiva diferenciada corporativos

s Beneficio corporativo memoravel » Processo de consideragac e decisao prolongado

Fonte: Adaptado do material do projeto Ikigai Inovatur Il.
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Perfil sociodemografico: Pequenas empresas, tratadas como segmento
futuro no material primario; sem detalhamento sociodemografico, por se tratar de um
perfil de prospeccao posterior.

Comportamento de compra: Decisdo de consideragdo prolongada,
caracteristica de compras corporativas com multiplos envolvidos.

Motivagoes principais: Fortalecimento da cultura e do engajamento da
equipe, experiéncia coletiva diferenciada e beneficio corporativo memoravel.

Dores e barreiras: Auséncia de oferta estruturada para grupos corporativos

e processo de consideragéo e decisao prolongado.

Citacao representativa: “Experiéncia como beneficio corporativo.”

Sintese comparativa

Quadro B.1 — Sintese comparativa das personas

Persona Perfil Motivacoes Dores Comportamento
Viajante Planejador, Natureza, Reserva ruim, Pesquisa antes
valoriza qualidade, falta de de decidir
seguranga seguranga na |informacgéo,
compra precos opacos
Aventureiro | Impulsivo Novidade, Pouca agilidade, | Decide rapido
experiéncia fricgdes,
marcante, insegurancga
agilidade
Familias Planejador, Experiéncia Falta de Avalia em
preza conjunta, informacéo, detalhe antes de
seguranga seguranga, qualidade/prova |comprar
qualidade social
Empresas | Consideracdo |Culturae Sem oferta Decisao B2B
prolongada engajamento | corporativa com multiplos
(futuro) de equipe estruturada envolvidos

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do material do projeto Ikigai Inovatur II.
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O conjunto de personas orientou as decisdes de desenvolvimento da
plataforma descritas na Secdao 4.5 do Capitulo 4, ao traduzir comportamentos,
motivagdes e dores em requisitos de produto. A predominancia de motivagdes ligadas
a segurancga, a qualidade garantida e a agilidade da reserva, somada a diversidade
de perfis — do impulsivo ao planejador minucioso —, fundamentou também a
composig¢ao do portfélio de experiéncias analisado na Seg¢ao 4.6, orientado a atender

distintos niveis de exigéncia e de tempo de decisao.
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APENDICE C — JORNADAS DE USUARIO COMPLETAS

Este apéndice apresenta as jornadas de usuario mapeadas durante a Etapa
1 do percurso metodologico, complementando o recorte-sintese da Sec¢do 4.2 do
Capitulo 4. Sédo apresentadas trés jornadas, construidas a partir do material primario
do projeto Ikigai Inovatur Il: a do mergulhador iniciante, a do mergulhador certificado
e a do fornecedor/operadora. O material primario registrou essas jornadas como
conjuntos de necessidades e expectativas por perfil; neste apéndice, tais
necessidades foram organizadas segundo as etapas tipicas da jornada, preservando-
se integralmente o conteudo documentado. As etapas para as quais o material ndo
apresenta registro — sobretudo a vivéncia da experiéncia e o pds-experiéncia — sao

assinaladas como n&o detalhadas, sem suposi¢cao de conteudo.

C.1 — Jornada do mergulhador iniciante

Personas associadas: Viajante (B.1), Aventureiro (B.2) e Familias (B.3), em

sua primeira experiéncia de mergulho.

Figura C.1 — Jornada simplificada do mergulhador iniciante

Jornada do mergulhador iniciante

IS GEZTED GECTED G
I Localizar saidas préximas a na co uro

I Precos e condicbes opacos [ Inseguranga na compra (X Pagaments inseg

Catilogo por cidade Descrigdes + prova heckout confiavel
sssss ] claros Comunicagao clara

r— G
bes apos V.

(I Sem instrucBes ap
a

Fonte: Adaptado do material do projeto lkigai Inovatur Il.

Tabela C.1 — Detalhamento da jornada do mergulhador iniciante

atividades de
mergulho na

regiao para a

redes sociais,

site

localizar saidas
de mergulho

préximas

Pontos de Dores

Etapa Acoes tipicas Oportunidades
contato percebidas

Descoberta | Buscar Busca on-line, | Dificuldade de Catalogo

centralizado por
cidade e ponto

de mergulho
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Pontos de Dores
Etapa Acoes tipicas Oportunidades
contato percebidas
primeira
experiéncia
Pesquisa Comparar Paginas de Opacidade de Descrigdes
precos, verificar |experiéncia, |precos e completas e
0 que esta avaliagdes e |condigdes; provas sociais
incluso e checar |prova social |inseguranga por |visiveis
a qualidade do falta de
Servico informacao
Decisao Verificar Calendario, Inseguranca no | Calendario
disponibilidade | politica de processo de atualizado;
de datas reembolso compra segurancga e
compativeis e as reembolso
condigdes de explicitos
compra
Reserva Concluir a Checkout, Inseguranga no | Checkout
compra on-line meios de pagamento confiavel e
da experiéncia pagamento opgoes de
pagamento
Pré- Entender a Confirmacao, |Auséncia de Comunicacéao
experiéncia |rotina, o que e-mail e instrugdes claras | clara no periodo

levar e eventuais

pré-requisitos

contato com a

operagao

apds a compra

pré-mergulho

Experiéncia | Nao detalhado — — _
no material
primario
Pés- Nao detalhado — — —
experiéncia | no material
primario

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do material do projeto Ikigai Inovatur II.
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Persona associada: perfis ja

certificagdo) que buscam evoluir o nivel de qualificagéo.
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iniciados (Viajante e Aventureiro com

Figura C.2 — Jornada simplificada do mergulhador certificado

Jornada do mergulhador certificado

(X Localizar cursos por regido (D) Investimento/garantias

Catélogo por nivel

informagaa completa +

prova

Fonte: Adaptado do material do projeto Ikigai Inovatur Il.

(XD Inseguranga na
contratagio

(D3 Pagamento

Parcelamenta

Reembolso explicito

(XX Clareza pré-curso

Comunicagéo clara

Tabela C.2 — Detalhamento da jornada do mergulhador certificado

contratagao

Pontos de Dores
Etapa Acoes tipicas Oportunidades
contato percebidas
Descoberta | Definir o nivel de | Busca on-line, | Dificuldade de Catalogo de
certificacao site localizar cursos por nivel
desejado e certificagdes por |e localizagao
localizar a oferta localizacao
Pesquisa Entender Paginas de Opacidade de Informagdes
investimento, Curso, investimento, completas de
garantias, avaliagdes garantias e pré- |curso e provas
programacgao e requisitos sociais
pré-requisitos;
validar prova
social
Decisao Avaliar as Politica de Inseguranga na |Seguranga e
condicdes e a reembolso contratagao reembolso
seguranga da explicitos
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. Pontos de Dores )
Etapa Acoes tipicas i Oportunidades
contato percebidas
Reserva Concluir a Checkout, Inseguranca no |Pagamento
compra do curso |pagamento e |pagamento facilitado e
on-line parcelamento parcelamento
Pré- Confirmar Confirmacao, |Falta de clareza | Comunicacgao
experiéncia | programacao, contato no periodo pré- |clara pré-curso

pré-requisitos e

locais de saida

curso

Experiéncia|Nio detalhado |— — _
no material
primario

Pés- Nao detalhado — — _

experiéncia

no material

primario

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do material do projeto Ikigai Inovatur II.

C.3 — Jornada do fornecedor / operadora

Persona associada: operadora de mergulho parceira, do primeiro contato

como novo lead a operagao recorrente na plataforma.

Figura C.3 — Jornada simplificada do fornecedor/operadora

Jornada do fornecedor / operadora

(I Desconhece o modelo

Proposta de valor clara

Fonte: Adaptado do material do projeto lkigai Inovatur Il.

(XD Dividas sobre custos

Transparéncia de ganhos

I Barreira de adesdo

Cadastro simples

(I Gestao manual de reservas

Gesto integrada

Tabela C.3 — Detalhamento da jornada do fornecedor/operadora
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Pontos de |Dores
Etapa Acoes tipicas Oportunidades
contato percebidas
Descoberta | Tomar Captacao, Desconhecimento | Apresentacao
(novo lead) |conhecimento indicacao, do funcionamento | clara da
da plataforma e |contato e do modelo proposta de
de sua proposta |direto valor
Avaliacao |Entendero Reuniéo, Duvidas sobre Transparéncia
funcionamento e | material custos e retorno | de custos, taxas
os custos; comercial e ganhos
avaliar o ganho
para o servigo e
para o bolso
Cadastro/ |Cadastrar a Sistema de |Barreira de Onboarding de
Onboarding | experiéncia na |cadastro adesdo ao novo | baixa barreira
plataforma sistema
Operagcao |Gerenciar Painel de Gestao manual Gestao
reservas e gestao de reservas; integrada de
horarios de canais de venda |reservas e
saida; adicionar pulverizados agenda

novas

experiéncias

Recorréncia

N3ao detalhado
no material

primario

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do material do projeto Ikigai Inovatur II.

Sintese comparativa

Quadro C.1 — Sintese comparativa das jornadas
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Etapa Principal
Jornada Persona Principal dor
critica oportunidade
Iniciante Viajante / Pesquisa Opacidade de | Catalogo com
Aventureiro / precos e falta descricbes
Familias de informacdo |completas e
prova social
Certificado Perfis com Pesquisa Opacidade de |Informacgdes
certificacao investimento e | completas de
pré-requisitos Curso e prova
social
Fornecedor/ |Operadora de Operacéao Gestdo manual |Gestao
Operadora mergulho de reservas integrada de
reservas e
agenda
Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do material do projeto Ikigai Inovatur II.

As jornadas mapeadas forneceram a base para a especificagao dos requisitos

funcionais que orientaram o desenvolvimento da plataforma, discutidos nas Secdes

4.3 e 4.5 do Capitulo 4. A recorréncia de dores ligadas a localizagdo da oferta, a

clareza de precos e condi¢cdes e a seguranga da compra, do lado dos exploradores, e

a gestdo manual de reservas, do lado das operadoras, traduziu-se diretamente nas

prioridades de produto — catdlogo centralizado, transparéncia de informacdes,

checkout seguro e ferramenta de gestao integrada —, articulando o diagnéstico da

Etapa 1 as decisdes de construcao da solugao.
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APENDICE D — ROTEIRO INTEGRAL DE ENTREVISTA
SEMIESTRUTURADA

Este apéndice apresenta a versao integral do roteiro semiestruturado aplicado
as doze operadoras de mergulho recreativo parceiras durante o diagnostico setorial,
complementando o instrumento-sintese exibido no Quadro 2 da Secdo 3.2.2 do
Capitulo 3 e referenciado na Secgéo 4.3 do Capitulo 4. O roteiro foi organizado em
cinco blocos tematicos, de carater semiestruturado: as questdes norteadoras
asseguraram a cobertura minima de cada tema, enquanto as perguntas de
aprofundamento foram acionadas conforme a pertinéncia e o andamento de cada
entrevista. Para cada bloco, registrou-se também o critério de fechamento que

orientou a transicéo entre temas.

Quadro D.1 — Estrutura completa do roteiro de entrevista semiestruturada

parceria com a

plataforma

momento?
. Os clientes
vindos da plataforma

apresentam perfil

. Quais geram
friccao?
. Ha expectativas

que nao foram atendidas?

Bloco / Tema . Perguntas de Critério de
Questoes norteadoras

central aprofundamento fechamento

Bloco 1 — . Como avalia a . Quais aspectos Encerrar quando

Avaliagdo da parceria até o tém sido positivos? o0 entrevistado

tiver
caracterizado a
parceria atual,

indicado pontos

do sistema de

gestao

ou ndo o sistema de
gestao da plataforma?
. O que falta para
que a adesao seja

maior?

funcionalidades s&o mais
usadas?

. Quais nunca foram
exploradas?

. Ha resisténcia

operacional?

distinto? . Como compara a positivos e
. Ha diferencas parceria com outras negativos e
no padrao de experiéncias passadas? expressado
comportamento em expectativas
relacdo aos clientes futuras.
diretos?

Bloco 2 — Uso | » Por que utiliza | * Quais Encerrar quando

identificados o
padrao de uso (ou
nao-uso), as
lacunas
funcionais

percebidas e as
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Bloco / Tema Perguntas de Critério de
Questoes norteadoras
central aprofundamento fechamento
. As informacdes | ® A interface é informacodes
enviadas pela adequada ao perfil da consideradas
plataforma sao equipe? insuficientes ou
suficientes para a redundantes.
operagao?
Bloco 3 — . Quantos . Quais canais de Encerrar quando
Gestéo de parceiros comerciais a | comunicag&o mapeada a rede
parceiros operagao possui? predominam? de parceiros, o
comerciais . Comoocorrea | Ha sistema de fluxo de
comunicagdo com controle de comissdes? comunicagao e o
eles? . Como funciona o ciclo financeiro de
. Como é feito o calendario de repasses.
repasse financeiro? pagamentos?
. Ha historico . Que dificuldades
digitalizado? surgem nesse fluxo?
Bloco 4 — . Quais barreiras | * Ha limitagbes de Encerrar quando
Barreiras a impedem a operagao disponibilidade de estiverem
operagao de vender pela equipamento, de equipe identificadas as
continua plataforma 24 horas, 7 | técnica, de transporte ou barreiras
dias por semana? de janelas climaticas? concretas a
. Como . Como decide se autonomia
administra a aceita ou recusa uma operacional e ao
disponibilidade da reserva? menos um
equipe e dos recursos? | e Que adaptacgdes ja conjunto de
. Quais limitagdes | foram tentadas? ajustes
sd0 operacionais e considerados
quais sdo externas? necessarios pelo
entrevistado.
Bloco 5 — . Como avalia a . Que tendéncias Encerrar quando
Mercado e temporada atual em percebe na demanda o entrevistado
perspectivas comparagao as (perfil, sazonalidade, ticket | tiver comparado a

anteriores?

médio)?

temporada,
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recorrentes dos clientes
que apontem para

oportunidades ou

uma plataforma parceira?
. Quais riscos

externos preocupam a

Bloco / Tema _ Perguntas de Critério de
Questoes norteadoras

central aprofundamento fechamento
. Quais os . Como enxerga o enunciado os
principais desafios papel das plataformas principais
enfrentados? digitais nos préximos anos | desafios e
. Ha feedbacks e que apoio esperaria de | sinalizado

oportunidades ou
riscos de

mercado.

riscos? operagao?

Fonte: Elaborado pelo autor.

As entrevistas tiveram como respondente preferencial o sécio-proprietario ou o
gestor direto da operacdo, condicdo que assegurou acesso a informagdes
estratégicas e operacionais. A aplicagao do roteiro ocorreu de forma integrada as
reunides periddicas de alinhamento mantidas com as operadoras parceiras. O registro
foi feito por meio de notas detalhadas tomadas durante e imediatamente apds cada
encontro, posteriormente armazenadas em sistema unico de consulta, de modo a

viabilizar a recuperacéo e a analise comparativa do material na etapa de diagndstico.
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APENDICE E — HISTORICO COMPLETO DE SPRINTS

Este apéndice apresenta o histdérico documental dos sprints conduzidos
durante o desenvolvimento da plataforma, registrados no sistema de gestdo adotado
pela equipe (Notion). Foram documentados trinta e dois sprints numerados, além de
um bloco inicial de descoberta associado ao primeiro produto minimo viavel, cobrindo
o periodo de 3 de fevereiro a 23 de dezembro de 2021 — o ciclo intensivo de produgéo
vinculado ao segundo MVP e ao edital Inovatur Il. O acervo foi registrado em nivel de
tarefa, com cada agdo associada a um sprint e a uma area de negocio; o objetivo
principal apresentado no quadro panoramico foi sintetizado a partir das areas
predominantes de cada sprint, uma vez que o sistema registrou tarefas, e ndo um
enunciado de objetivo. Os periodos indicados s&o aproximados, reconstruidos a partir
das datas de tarefa disponiveis. O conteudo sustenta a sintese da Secao 4.5 do
Capitulo 4 e operacionaliza os referenciais de Scrum (SCHWABER; SUTHERLAND)
e Kanban (ANDERSON) discutidos no Capitulo 2.

Quadro E.1 — Visao consolidada dos sprints

Sprint Periodo (aprox.) |Objetivo principal (sintese) Status

Sprint 01 19/03/21- Construcéo da plataforma; Concluido
05/08/21 estruturagdo do negocio

Sprint 02 25/03/21- Estruturagéo do negdcio; aceleragao e | Concluido
05/08/21 investimento

Sprint 03 15/04/21—- Aceleragao e investimento; Concluido
05/08/21 construgao da plataforma

Sprint 04 28/04/21- Growth; construgao da plataforma Concluido
05/08/21

Sprint 05 11/05/21—- Construcao da plataforma; Concluido
05/08/21 estruturagdo do negocio

Sprint 06 18/05/21—- Estruturagéo do negdcio; relagdo com | Concluido
05/08/21 fornecedores

Sprint 07 31/05/21—- Construcao da plataforma Concluido
05/08/21
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Sprint Periodo (aprox.) |Objetivo principal (sintese) Status

Sprint 08 07/06/21- Construcao da plataforma; vendas Concluido
05/08/21 B2C

Sprint 09 15/06/21- Construcéo da plataforma; Concluido
05/08/21 estruturagdo do negocio

Sprint 10 25/06/21—- Construcéo da plataforma; aceleracao | Concluido
05/08/21 e investimento

Sprint 11 28/06/21— Construcao da plataforma; aceleragao | Concluido
05/08/21 e investimento

Sprint 12 12/07/21—- Construgao da plataforma; aceleragéo | Concluido
05/08/21 e investimento

Sprint 13 14/07/21—- Marketing de conteudo; estruturacdo | Concluido
05/08/21 do negdcio

Sprint 14 22/07/21- Relagédo com fornecedores; Concluido
05/08/21 estruturacdo do negdcio

Sprint 15 27/07/21- Vendas B2C; growth Concluido
09/08/21

Sprint 16 09/08/21— Aceleracao e investimento; midias Concluido
01/10/21 sociais

Sprint 17 16/08/21—- Melhorias da plataforma; relacdo com |Concluido
16/08/21 fornecedores e parceiros

Sprint 18 17/08/21—- Relagédo com fornecedores e Concluido
02/09/21 parceiros; aceleragao e investimento

Sprint 19 08/08/21- Trafego pago; relagdo com Concluido
30/08/21 fornecedores e parceiros

Sprint 20 27/08/21— Trafego pago; administrativo- Concluido
27/08/21 financeiro e juridico

Sprint 21 10/09/21—- Administrativo-financeiro e juridico; Concluido
10/09/21 estratégia e modelo de negocio
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Sprint Periodo (aprox.) |Objetivo principal (sintese) Status

Sprint 22 16/08/21— Aceleragao e investimento; relacao Concluido
08/10/21 com fornecedores e parceiros

Sprint 23 27/09/21- Administrativo-financeiro e juridico; Concluido
06/10/21 melhorias da plataforma

Sprint 24 23/09/21— Administrativo-financeiro e juridico; Concluido
23/09/21 melhorias da plataforma

Sprint 25 15/10/21—- Melhorias da plataforma; relagdo com | Concluido
15/10/21 fornecedores e parceiros

Sprint 26 25/10/21—- Melhorias da plataforma; parcerias Concluido
05/11/21 estratégicas

Sprint 27 29/10/21- Relagédo com fornecedores e Concluido
15/11/21 parceiros; melhorias da plataforma

Sprint 28 12/11/21- Relagédo com fornecedores e Concluido
17/11/21 parceiros; melhorias da plataforma

Sprint 29 19/11/21- Relagcédo com fornecedores e Concluido
22/11/21 parceiros; melhorias da plataforma

Sprint 30 19/11/21—- Administrativo-financeiro e juridico; Concluido
10/12/21 relagdo com fornecedores e parceiros

Sprint 31 07/12/21- Relagdo com fornecedores e Concluido
08/12/21 parceiros; administrativo-financeiro e

juridico

Sprint 32 08/12/21- Relagdo com fornecedores e Concluido

23/12/21 parceiros; administrativo-financeiro e
juridico

MVP 03/02/21- Descoberta e validacdo do modelo de | Concluido

05/08/21 negocio (BMC, SWOT e primeiros

testes)

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

Recortes ilustrativos detalhados
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Selecionaram-se cinco sprints representativos de momentos significativos do
ciclo — a descoberta inicial, o langamento de vendas, as melhorias de plataforma, o
marco do edital Inovatur Il e o encerramento do periodo documentado —, com o
proposito de ilustrar a estrutura de documentacdo adotada, e ndo de reproduzir o

quadro panoramico.

E.2 — Sprint MVP: descoberta e validagao do modelo de negécio

Quadro E.2 — Detalhamento do sprint

Periodo 03/02/21 — 08/08/21

Objetivo Validar o modelo de negécio e a oferta inicial de experiéncias,
estruturando o Business Model Canvas, a landing page e os

primeiros testes de venda de servigos.

Tarefas » Conversas e apresentacao da lkigai a [fornecedores] de
documentadas mergulho (levantamento da oferta).

(concluidas) * Criacao e gestao da landing page e do checkout em
ferramentas de prateleira.

» Atendimento a leads e vendas dos servicos.

* Elaboracao de pitch e MVP para [aceleradoras].

» Conclusao do cadastro no Google Meu Negdcio.

» Stories de storytelling no Instagram.

* Planejamento do evento de Levantamento de Requisitos
Ikigai.

* Definicdo de ponto de equilibrio e meta.

* Atualizagao da landing page para o site oficial Ikigai.

Retrospectiva Nao registrado formalmente no acervo.

Aprendizados Nao registrado formalmente no acervo.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

E.3 — Sprint 15: langamento e tragao de vendas B2C

Quadro E.3 — Detalhamento do sprint
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Periodo 27/07/21 — 09/08/21

Objetivo Conduzir o langamento da plataforma e impulsionar as vendas
B2C, com campanhas de midia paga, estruturagdo de CRM e
otimizagao de performance do site.

Tarefas * Realizacio de atendimentos e criagado de board de CRM.

documentadas * Elaboragao de texto padrao de vendas para clientes e

(concluidas)

operadoras.

* Projeto de langamento: promog&o de mergulho de batismo
com [operadora parceiral.

« Campanha de langamento da plataforma (Facebook Ads,
Google Ads e Instagram).

* Criacao de publicos personalizados (Facebook Ads e Google
Ads).

* Mensuragao de eventos agregados no Facebook Ads (i0OS
14).

* Inscricdo em plataforma de aceleragéo (Inovativa Impacto).
+ Otimizacao de performance: plugin de cache e integragao
WP Rocket com Cloudflare.

» Postagem de langamento no Instagram e atualizagao de bio

e linktree.

Retrospectiva

N&o registrado formalmente no acervo.

Aprendizados

N&o registrado formalmente no acervo.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

E.4 — Sprint 26: melhorias da plataforma e dados

Quadro E.4 — Detalhamento do sprint

Periodo

25/10/21 — 05/11/21

Objetivo

Avancar nas melhorias da plataforma e na estruturagao de
dados (Bl e ETL), incluindo a ferramenta de gestéo para a

operadora e acdes do edital Inovatur Il.
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Tarefas
documentadas

(concluidas)

* Finalizagao do aplicativo de gestao (AppSheet) para
[operadora parceira] e decisdo sobre 0 uso.

» Extracido de dados do WooCommerce sempre atualizados
(status e pedido).

* Criacao de manual de uso do sistema para a operadora
(ETL).

» Padronizacéo da planilha de repasse financeiro as
operadoras.

* Atualizagao dos dados do Bl para os novos modelos.

* Envio de documentagao FAPESC do Inovatur II.

* Inscricdo em desafio (turistech) e mapeamento de atividades
para o Inovatur.

* Melhoria do Bl de controle de operagéo.

Retrospectiva

Pontos a melhorar (revisdo de UX): pagina muito estatica
(poucas animagdes); home pouco chamativa; alternéncia de
cores de fundo pouco harménica; tamanho e peso da fonte de
subtitulos excessivos; secado “Como funciona” a revisar;
reordenar experiéncias em destaque antes das certificagdes.
Mudangas bem avaliadas: fluxo geral das informacgdes (UX);
uso do azul-escuro; cabecgalho; cartdes de mergulho; etiquetas

de tipos de mergulho.

Aprendizados

A revisédo de usabilidade orientou ajustes incrementais de
interface e priorizagao de melhorias na pagina inicial e nas
paginas de produto.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

E.5 — Sprint 30: marco Inovatur Il e expansao da rede

Quadro E.5 — Detalhamento do sprint

Periodo

19/11/21 — 10/12/21

Objetivo

Formalizar marcos do edital Inovatur Il (estrutura financeira e

registro de marca) e expandir a rede de operadoras parceiras.
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Tarefas
documentadas

(concluidas)

* Finalizagao da abertura de conta bancaria para recebimento
do recurso do Inovatur (junto a [instituicao financeira]).

* Leitura do documento de acerto de contas do Inovatur.

« Pagamento total do registro de marca.

* Reuniao de alinhamento comercial com [operadora parceiral.
» Contato com [operadoras parceiras] em novos destinos.

» Onboarding de [operadora parceira]: envio de contrato para
assinatura.

* Criacao de perfis em plataformas de avaliacéo (Trustpilot e
TripAdvisor).

* Reunidao com contabilidade e administrativo.

Retrospectiva

N&o registrado formalmente no acervo.

Aprendizados

N&o registrado formalmente no acervo.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

E.6 — Sprint 32: consolidagao e encerramento do ciclo documentado

Quadro E.6 — Detalhamento do sprint

Periodo 08/12/21 — 23/12/21
Objetivo Consolidar a ferramenta de gestao, padronizar o onboarding
de operadoras e realizar ajustes técnicos e juridicos ao final do
ciclo documentado.
Tarefas * Finalizagao do aplicativo de gestao (AppSheet) e tratamento
documentadas de pendéncias da versao 2.

(concluidas)

* Follow-up e fechamento comercial com [operadoras
parceiras].
* Limpeza de registros de teste na base de pedidos
(WooCommerce).
* Requisicéo de fotos e videos as [operadoras parceiras].
» Configuragédo da API de conversdes do Facebook Ads.
* Reunides de coleta de informagdes com operadoras.

* Definicdo de padrbes de onboarding.
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* Pesquisa sobre abertura de contas e gateway de pagamento.

* Revisao e corregao do termo de utilizag&o (juridico).

Retrospectiva N&o registrado formalmente no acervo.

Aprendizados N&o registrado formalmente no acervo.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do histérico documental do Notion.

Ao todo, foram documentados trinta e dois sprints e um bloco de descoberta,
entre fevereiro e dezembro de 2021, evidenciando a cadéncia agil aplicada ao
desenvolvimento. Em paralelo aos sprints de cadéncia Scrum, manteve-se um board
operacional de inspiracdo Kanban para a gestdo continua das ag¢des. Cabe registrar
a limitacdo metodolégica do acervo: o histérico reflete a pratica efetivamente
documentada no sistema, de modo que iteragdes informais e ajustes pontuais n&o
capturados podem ter ocorrido sem registro formal; além disso, retrospectivas e
aprendizados nem sempre foram associados a um sprint especifico. O ciclo aqui
documentado articula-se a evolugao tecnoldgica descrita na Secao 4.5 do Capitulo 4,
que acompanhou a maturac¢ao da solugdo — da base inicial em WordPress, passando
pela adogdo de AppSheet para a gestdo das operadoras, até a perspectiva de

migragao para Bubble.
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APENDICE F — DETALHAMENTO TECNICO DO STACK TECNOLOGICO

Este apéndice apresenta o detalhamento do stack tecnolégico adotado
durante o desenvolvimento da plataforma lkigai Experience, organizando os
componentes em trés fases evolutivas e em uma camada de servigos transversais,
com base na documentagcdo interna do projeto (Notion e Drive). O registro
complementa a sintese da Sec¢éo 4.5 do Capitulo 4 e tem carater académico: privilegia
as escolhas tecnologicas e suas motivagdes, e ndo as configuragdes operacionais.
Nao se trata, portanto, de um tutorial técnico — parametros de instalagao, credenciais
e detalhes de configuragédo foram deliberadamente omitidos —, mas de um registro
documental das decisbes que sustentaram a operagdo. A documentacido primaria
registrou, ainda, uma exploragao inicial de arquitetura totalmente customizada (com
desenvolvimento sob medida), posteriormente descartada em favor de solugdées no-

code, em coeréncia com a légica Lean Startup.

Quadro F.1 — Vis&o consolidada do stack tecnolégico

Componente Categoria Fase Func¢ao na plataforma
WordPress + CMS / e- Fase 1 Estrutura inicial do site e do
WooCommerce |commerce comercio eletrénico
Elementor Editor visual Fase 1 Construgéo e diagramagao
das paginas
Crocoblock + Plugins de Fase 1 Catalogo, agendamento e
Jet extensao integracdes
AppSheet App builder no- Fase 2 Sistema de gestao de
code reservas das operadoras
Bubble Plataforma no- Fase 3 Plataforma consolidada (B2C
code e B2B unificados)
Zapier Automagéo / Fase 3 Conexao de fluxos entre
integracao servigos
Amazon Web Cloud / Fase 3 Armazenamento de midias da
Services armazenamento plataforma
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Componente Categoria Fase Func¢ao na plataforma
Juno/Unilus Gateway de Transversal | Processamento de transagoes
pagamento (4,19% cartao / 0,99% Pix)
ChatBot Comunicagéao Transversal | Atendimento automatizado e
WhatsApp notificagdes de reserva
Google Data Bl / dashboard Transversal |Visualizagédo de indicadores
Studio operacionais e financeiros

Facebook Ads | Marketing digital | Transversal | Trafego pago segmentado por

+ Google Ads persona e destino

Docusign Assinatura digital | Transversal |Assinatura de contratos no

onboarding de operadoras

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir da documentacgéo interna do projeto lkigai Experience.

F.1 — Fase 1: WordPress + Elementor + Crocoblock + Jet

Compreendida entre 2021 e o primeiro semestre de 2022, a primeira fase
estruturou o site e o comércio eletrénico sobre WordPress, complementado pelo
WooCommerce. A edigcao visual das paginas apoiou-se no Elementor, enquanto o
conjunto Crocoblock e Jet adicionou recursos de catalogo, agendamento e
integracoes.

Motivagao da escolha: baixo custo, agilidade do desenvolvimento no-code e
ampla capacidade de customizacéao visual, adequados a um produto minimo viavel.

Limitagcoes enfrentadas: restricoes de escalabilidade e a complexidade de
configurar um agendamento multi-recurso para diferentes operadoras e experiéncias.

Motivo da transicao: a necessidade de uma ferramenta de gestdao mais
robusta para as reservas das operadoras parceiras motivou a adog¢ao do AppSheet

na fase seguinte.

F.2 — Fase 2: AppSheet do Google

Em 2022, consolidou-se a adocdo do AppSheet, plataforma no-code do

Google, como sistema de gestédo de reservas das operadoras parceiras.
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Motivacao da escolha: integragdo nativa com o Google Sheets, baixo custo,
rapidez de prototipagem e capacidade de configurar fluxos de gestao B2B.

Limitagbes enfrentadas: restricoes de escalabilidade do front-end,
limitagbes de customizagdo visual e a necessidade de unificar a gestdo B2B com o
front-end B2C.

Motivo da transigao: a busca por um ambiente Unico, capaz de integrar a
experiéncia do cliente e a gestdo das operadoras, conduziu a migragao para o Bubble.

F.3 — Fase 3: Bubble

A partir do final de 2022, o desenvolvimento concentrou-se no Bubble,
plataforma no-code adotada para consolidar a solugéo, unificando, em um ambiente
unico, o front-end B2C e a gestdo B2B das operadoras, com perfis de acesso distintos
para administradores, colaboradores e fornecedores.

Motivacao da escolha: flexibilidade de customizagao, suporte a aplicagdes
complexas em no-code, escalabilidade e integragcdo com gateways e APIs, apoiada
por automacodes via Zapier e por armazenamento de midias na nuvem (AWS).

Limitagcoes remanescentes e perspectivas: aspectos de responsividade e
de evolugao do editor de disponibilidade permaneceram em aprimoramento, com
perspectivas de migracao para aplicativo web progressivo (PWA) e de evolugao

continua da plataforma.

F.4 — Componentes complementares transversais

Gateway de pagamento (Juno/Unilus): processamento das transagdes da
plataforma, com taxas de 4,19% para cartdo de crédito e 0,99% para Pix; a escolha
considerou a operacao nacional, o suporte a Pix e a competitividade das taxas, tendo
sido avaliadas outras alternativas de mercado.

ChatBot WhatsApp: atendimento automatizado e notificagdes de reserva,
além de mensagens de feedback pds-experiéncia, integrados ao fluxo operacional da
plataforma.

Google Data Studio (Bl): visualizacdo de indicadores operacionais e
financeiros em dashboards de gestdo interna, conectados as bases de dados do

projeto.
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Marketing digital (Facebook Ads e Google Ads): geracdo de trafego
qualificado por meio de campanhas segmentadas por persona e por destino, apoiadas
por ferramentas de marcagao e mensuragao.

Assinatura digital (Docusign): formalizacdo de contratos no processo de

onboarding das operadoras parceiras.

F.5 — Diagrama de arquitetura consolidada

A Figura F.1 sintetiza a arquitetura consolidada, apresentando as trés fases
evolutivas em sequéncia cronologica e a camada transversal de servigos que

sustentou a operacgao ao longo de todo o periodo.

Figura F.1 — Arquitetura consolidada do stack tecnoldgico Ikigai Experience

Arquitetura consolidada do stack tecnolégico

WordPress AppSheet

Gateway Juno/Unilus ChatBot WhatsApp Google Data Studio Facebook & Google Ads Docusign
Pagamentos — 4,19% cart3o / 0,98% Pix Atendimento e notificagdes de reserva Bl e dashbeards de indicadores Trafego pago segmentado Assinatura de contratos {onboarding)

Fonte: Elaborado pelo autor.

A evolucdo em trés fases evidencia uma sequéncia de aprendizado
tecnolégico, da adogao de solugdes no-code mais limitadas para plataformas no-code
progressivamente mais robustas e integradas. Cada transigao foi motivada por um
aprendizado validado na fase anterior — a limitacdo de escalabilidade do site, a
necessidade de gestdo estruturada das operadoras e a busca por um ambiente
unificado —, em coeréncia com a logica Lean Startup mobilizada no Capitulo 3. Esse
percurso, documentado sprint a sprint no Apéndice E e sintetizado na Sec¢ao 4.5 do
Capitulo 4, demonstra como as escolhas tecnolégicas acompanharam a maturagao
do produto, privilegiando, a cada etapa, o equilibrio entre custo, agilidade de
desenvolvimento e capacidade de atender as necessidades dos clientes e das

operadoras parceiras.
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APENDICE G — DETALHAMENTO DOS CALCULOS FINANCEIROS

Este apéndice apresenta o detalhamento das tabulacbes financeiras que
sustentam os valores reportados na Secao 4.6 do Capitulo 4, permitindo a verificagao
da derivacdo dos numeros consolidados no corpo do texto. As decomposigcdes a
seguir organizam-se por destino e experiéncia, por més e por forma de pagamento, a
partir do universo de registros transacionais da plataforma no recorte do trabalho.
Registram-se, inicialmente, as premissas de calculo aplicadas; em seguida,
apresentam-se as tabulacdes expandidas; ao final, discutem-se a coeréncia com os

valores-sintese do corpo e as observagdes metodoldgicas pertinentes.

Quadro G.1 — Premissas de calculo aplicadas

Premissa Definicao

] Coluna full_amount (valor total da experiéncia), e ndo o
Base de calculo .
valor parcial pago no ato da reserva (pago_reserva).

Registros com full_amount > 0 e status em completed,
] partial-payment, processing, on-hold, pending ou cs-

Universo valido _ o _
inanalisis. Excluidos os status failed, cancelled e

refunded.

Aliquota de comissao | 20% sobre o valor total da experiéncia (full_amount).

4,19% sobre transacdes por cartao de crédito; 0,99%
Taxas de gateway . _ .
] sobre transagdes por Pix. O PayPal foi tratado em
(Juno/Unilus) . B
conjunto com o cartéo, a aliquota de 4,19%.

Obtido pela taxa efetiva ponderada de 2,49% (mix por
Custo de gateway _ .
) contagem: 46,8% em cartao e PayPal; 53,2% em Pix),
consolidado . _
aplicada sobre o valor total transacionado.

Receita liquida Comissao da plataforma (20% sobre full_amount)

aproximada deduzida do custo de gateway consolidado.

Universo restrito, com exclusdo dos registros em situagao
Cenario conservador | de processamento (status processing), reportado em

observacgao ao final.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados operacionais da plataforma.
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Receita Comissao
Destino / Experiéncia n Part.
bruta (20%)
Mergulho Florianépolis - Ilha do R$
417 32,7% |R$43.754,00
Xavier 218.770,00
Mergulho llhabela - llha das
149 |R$ 91.440,00 | 13,7% |R$ 18.288,00
Cabras
Mergulho Ubatuba - Praia do
. 90 R$ 52.500,00 | 7,9% R$ 10.500,00
Cedro (Cedrinho)
Mergulho Bombinhas para
o 61 R$ 42.040,00 | 6,3% R$ 8.408,00
iniciantes
Mergulho Arraial do Cabo -
. 54 R$ 28.655,00 |4,3% R$ 5.731,00
Batismo
Mergulho Angra dos Reis para
o 29 R$ 24.240,00 | 3,6% R$ 4.848,00
iniciantes
Mergulho Arraial do Cabo para
o 34 R$ 23.550,00 | 3,5% R$ 4.710,00
iniciantes
Mergulho Floriandpolis - Ilha do
. _ 36 R$ 22.565,00 | 3,4% R$ 4.513,00
Xavier para Credenciados
Mergulho Paraty para iniciantes | 21 R$ 18.000,00 |2,7% R$ 3.600,00
Mergulho Bombinhas -
24 R$ 17.255,00 |2,6% R$ 3.451,00
Embarcado
: e R$
Demais (42 experiéncias) 218 19,4% | R$ 25.906,60
129.533,00
R$
Total 1133 100,0% | R$ 133.709,60
668.548,00

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados operacionais da plataforma.

Tabela G.3 — Receita bruta e comissao por més (série temporal)
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Més n Receita bruta Comissao (20%) |Var. m/m
2021-06 1 R$ 580,00 R$ 116,00 —
2021-08 85 R$ 25.810,00 R$ 5.162,00 +4350,0%
2021-09 16 R$ 7.220,00 R$ 1.444,00 -72,0%
2021-10 13 R$ 5.800,00 R$ 1.160,00 -19,7%
2021-11 18 R$ 6.068,00 R$ 1.213,60 +4,6%
2021-12 35 R$ 10.797,00 R$ 2.159,40 +77,9%
2022-01 91 R$ 54.791,00 R$ 10.958,20 +407,5%
2022-02 148 R$ 91.760,00 R$ 18.352,00 +67,5%
2022-03 105 R$ 63.105,00 R$ 12.621,00 -31,2%
2022-04 52 R$ 32.110,00 R$ 6.422,00 -49,1%
2022-05 12 R$ 4.880,00 R$ 976,00 -84,8%
2022-06 5 R$ 2.010,00 R$ 402,00 -58,8%
2022-07 15 R$ 8.850,00 R$ 1.770,00 +340,3%
2022-08 4 R$ 2.140,00 R$ 428,00 -75,8%
2022-09 7 R$ 4.180,00 R$ 836,00 +95,3%
2022-10 22 R$ 13.480,00 R$ 2.696,00 +222,5%
2022-11 36 R$ 24.435,00 R$ 4.887,00 +81,3%
2022-12 129 R$ 85.492,00 R$ 17.098,40 +249,9%
2023-01 199 R$ 132.910,00 R$ 26.582,00 +55,5%
2023-02 140 R$ 92.130,00 R$ 18.426,00 -30,7%
Total 1133 | R$ 668.548,00 R$ 133.709,60 —

Tabela G.4 — Distribuicao por forma de pagamento e custo de gateway

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados operacionais da plataforma.
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Forma de Custo
n Valor total Part. Taxa
pagamento gateway

Cartéo de Credito 491 |R$295.533,00 |44,2% |4,19% |R$ 12.382,83

Pix 584 |R$333.812,00 ([49,9% |0,99% |R$ 3.304,74
PayPal 22 R$ 11.533,00 1,7% 4,19% | R$ 483,23
Nao identificado 27 R$ 21.650,00 3,2% — —

Outras 9 R$ 6.020,00 0,9% — —

Subtotal (métodos
com aliquota R$ 16.170,80

documentada)

Total (taxa efetiva
ponderada de
2,49% sobre o

valor total)

1133 |R$ 668.548,00 |100,0% |2,49% |R$ 16.623,08

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir de dados operacionais da plataforma.

Os totais aqui apresentados sédo coerentes com os valores-sintese da Secao
4.6 do Capitulo 4: receita bruta de R$ 668.548,00, comissdo da plataforma de R$
133.709,60, custo de gateway de R$ 16.623,08 e receita liquida aproximada de R$
117.086,52, correspondendo o repasse as operadoras parceiras a R$ 534.838,40. O
custo de gateway consolidado decorre da aplicagdo da taxa efetiva ponderada de
2,49% sobre o valor total transacionado; a soma das parcelas atribuidas aos métodos
com aliquota documentada (cartdo, Pix e PayPal) totaliza R$ 16.170,80, e a diferenca
de R$ 452,27 corresponde a parcela imputada, pela taxa média, aos registros sem

método de pagamento identificado.

Sob critério mais conservador — com a exclusao dos registros em situacao de
processamento (status processing) —, o valor total transacionado seria de R$
521.238,00, com receita liquida aproximada de R$ 91.915,91; os valores reportados

no corpo adotam o critério mais aderente a operacao efetivamente realizada.

Quanto a dimensao do universo, registra-se que a base bruta reune 1669

registros; destes, 1439 apresentam valor total positivo, e o universo efetivamente
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valido — ap6s a aplicacao integral dos filtros de status — compreende 1133 registros,
numero que sustenta todas as agregacgdes deste apéndice. A divergéncia em relagao
a cifra de 1.469 registros, mencionada no corpo, decorre dos diferentes critérios de

recorte aplicados a cada etapa da analise.
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APENDICE H — CITAGOES ILUSTRATIVAS ANONIMIZADAS

Este apéndice apresenta uma selecéo de citagdes reais e anonimizadas dos
clientes da plataforma, coletadas por meio de canais publicos de avaliagdo (Google
Meu Negécio) e de formularios de feedback aplicados apds a experiéncia. As citagbes
sustentam as categorias tematicas emergentes da analise de conteudo, apresentadas
na Secao 4.7 do Capitulo 4, e estdo organizadas por objetivo especifico. Aplicou-se
procedimento de anonimizagao rigoroso: foram removidos nomes de respondentes,
de integrantes das equipes e das operadoras parceiras, bem como datas exatas e
quaisquer dados de contato, preservando-se a linguagem original, os marcadores
emocionais e o sentido integral de cada manifestagao. Mantiveram-se as citagdes em
seu idioma original, sem corregdo gramatical, ressalvados erros de digitagéo

evidentes.

H.1 — Citagoes ilustrativas relacionadas ao OE1 — Analise dos gargalos

operacionais

As citagdes a seguir ilustram pontos de friccado identificados na jornada do
cliente, com destaque para a clareza das informagdes anteriores ao pagamento, a
confirmacdo da compra e a coordenacdo entre a plataforma e a operadora

responsavel pela execug¢ao do servicgo.

Achei um pouco confuso no momento de comprar o pacote, pois s6 obtive dados
como local, contato apds o pagamento. Isso deveria ficar claro antes mesmo de
pagar.

(Cliente 1, formulario de feedback, 2022)

There are a few points that still troubled me in the organization. The day before
the dive, we had to fill out an online form written only in Portuguese, which caused
me an encoding error when filling in the size of the fins.

(Cliente 2, formulario de feedback, 2022)

A Ikigai deveria avisar que n&o é ela em si que realiza os mergulhos mas sim
escolas parceiras.
(Cliente 3, formulario de feedback, 2022)
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El buceo excelente, pero al principio hubo falta de coordinacién entre Ikigai y la
empresa de buceo, no habia un contacto en el momento con Ikigai, que
finalmente se resolvié.

(Cliente 4, avaliagao publica, 2023)

Acredito que seja importante incluir nas informagdes que recebemos antes de ir
ao mergulho que é necessario pagar taxa de embarque e que somente dinheiro
€ aceito.

(Cliente 5, formulario de feedback, 2021)

H.2 — Citagoes ilustrativas relacionadas ao OE2 — Impacto das

metodologias ageis na otimizagao

As citacbes a seguir evidenciam a percepcado de rapidez, flexibilidade e
assessoria continua nos processos de reserva e atendimento, atributos associados a
cadéncia iterativa de aprimoramento adotada ao longo do desenvolvimento da

plataforma.

Experiéncia fantastica do inicio ao fim, desde a facilidade na compra via app/site
da Ikigai Experience, [...] precisei alterar a data duas vezes e fui muito bem
assessorado para tal.

(Cliente 6, avaliagao publica, 2021)

Melhor experiéncia de todas! Desde o rapido agendamento, suporte da equipe
de mergulho e instru¢des durante o dia. Recomendo para todos!

(Cliente 7, avaliagéo publica, 2021)

Tudo resolvido super rapido! Experiéncia incrivel! Plataforma mais que Uutil!
Adorei!
(Cliente 8, avaliagéo publica, 2021)

Foi nosso primeiro mergulho com a lkigai. O [instrutor] foi 6timo, nos orientando
sobre a mudanga das condigbes climaticas (chegada de tormenta no litoral) e
nos levando para um local seguro, diferente do contratado. [...] nos foi ressarcido
a diferenca dos mergulhos, de imediato.

(Cliente 9, avaliagao publica, 2022)



160

H.3 — Citagoes ilustrativas relacionadas ao OE3 — Modelo de plataforma

digital integrada

As citagbes a seguir referem-se a experiéncia de uso da plataforma, com
énfase na praticidade da reserva on-line, na integragao entre oferta e agendamento

em um unico ambiente e na disponibilidade de opg¢des de pagamento.

Super pratico e comodo fazer a reserva pelo site!! Da vontade de fazer todas as
atividades propostas.
(Cliente 10, avaliagéo publica, 2021)
Experiéncia Unica! Otima ideia de juntar as empresas com as pessoas de uma
forma simples e eficiente. Parabéns!
(Cliente 11, avaliagao publica, 2021)
Achei incrivel a comodidade de encontrar varias possibilidades de programas
que envolvessem aventura em um unico lugar e com 6timos profissionais.
(Cliente 12, avaliagéo publica, 2021)
Achei bem simples, pratico e intuitivo todo o processo! Gostei de ja ter a opgéo
de pacotes de fotos e principalmente forma de pagamento que aumentou a
minha possibilidade.
(Cliente 13, formulario de feedback, 2022)
Servico excelente. Plataforma facil e atua com bons profissionais.
(Cliente 14, formulario de feedback, 2022)

H.4 — Citagdes ilustrativas relacionadas ao OE4 — Validagao da eficacia

As citagdes a seguir expressam a percepgao de valor entregue, a satisfagao
geral e a disposigdo de recomendar e repetir a experiéncia, evidéncias qualitativas

convergentes com os atributos priorizados pela plataforma.

FOl A MELHOR EXPERIENCIA DA MINHA VIDA!! Tudo perfeito desde a
reserva até o apos mergulho... Super recomendo!!!

(Cliente 15, avaliagéo publica, 2022)

Se vocés procuram por uma empresa de exceléncia, essa com certeza € uma
empresa preocupada com o cliente, a experiéncia que proporcionaram pra gente
foi maravilhosal! [...] Obrigada por realizarem um sonho!

(Cliente 16, avaliagao publica, 2023)
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Eles deram todo o suporte e facilitaram muito para que eu pudesse realizar meu
sonho de mergulhar! Recomendo demais fecharem seus mergulhos com eles!

(Cliente 17, avaliagéo publica, 2022)

Muito bom atendimento, organizagao e a facilidade de reserva pelo site foi muito
boa! Recomendo a experiéncia e pretendo usar mais em 2022!
(Cliente 18, avaliagao publica, 2021)
Todo o evento foi perfeito. Nao ha nenhum ponto de melhora. Ja sai de la, com
vontade de agendar outro passeio de tdo maravilhoso que foi. [...] Desde a
compra, vocés foram sensacionais.
(Cliente 19, formulario de feedback, 2022)

As citacbes foram selecionadas por representatividade em relagdo as
categorias predominantes em cada objetivo especifico, a partir de um universo de
aproximadamente duzentas e quatorze manifestacbes com conteudo textual — cento
e setenta e oito avaliagbes publicas e trinta e seis respostas de formularios. Das
manifestacdes disponiveis, foram selecionadas dezenove, distribuidas entre os quatro
objetivos, com o propdsito de ilustrar, e ndo de quantificar, os achados qualitativos.

Por seu carater qualitativo, as citagcbes ndo devem ser interpretadas como
representacdo estatistica do universo de clientes da plataforma. Manifestacoes
negativas associadas ao periodo posterior a interrupgdo das operagdes foram
deliberadamente excluidas da selecdo, por envolverem questdes de natureza distinta

do escopo ilustrativo das categorias tematicas aqui tratadas.
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APENDICE | — DOCUMENTOS DE USER STORIES DOS TRES
FUNDADORES

Este apéndice apresenta os documentos integrais de user stories produzidos
individualmente pelos trés fundadores durante a etapa de levantamento de requisitos
da plataforma. O exercicio foi conduzido distribuindo-se, separadamente e sem
consulta prévia entre os integrantes, um mesmo documento de questdes norteadoras
a cada fundador: Delrobson Nava, responsavel pela frente de Engenharia de
Producéo e negdcios; Matheus Castelo, responsavel por marketing e posicionamento;
e Celso Neto, responsavel por tecnologia e sistema. Cada um respondeu, de forma
independente, a formulagdes estruturadas em torno das perspectivas B2C e B2B —
completando, entre outras, as frases “eu escolho comprar com o lkigai pois...” e “eu
escolho ser parceiro e utilizar o sistema Ikigai pois...”. O método caracteriza uma
triangulacdo interna: a convergéncia entre perspectivas profissionais distintas,
formuladas sem coordenagao prévia, constitui evidéncia de leitura objetiva do
problema, e ndo de construgcdo subjetiva isolada. A sintese das convergéncias
consolidadas é apresentada na Secado 4.3 do Capitulo 4; este apéndice reune os

documentos originais que a fundamentam, com a autoria individual preservada.

1.1 — User stories elaborados por Delrobson Nava (Engenharia de
Producgéao / Negécios)

Responsavel pela frente de Engenharia de Producdo e de negdcios, o
fundador trouxe ao exercicio a perspectiva de modelo de negdcio e de valor percebido

pelo cliente final, com énfase na jornada de reserva e pagamento.

B2C Clientes — Sistema de Vendas Online

1) Eu escolho comprar com Ikigai pois:

1. Porque é uma plataforma reconhecida e indicada por outras pessoas
2. Tem as melhores ofertas de mergulho e variedade

3. Melhores operadoras de mergulho (experiéncia e qualidade)

4. Seguranga quanto ao pagamento e execugao do servigo

5. E um processo facil e intuitivo
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6. Existem vantagens em relagao a reserva direto na operadora

7. E mais facil e pratico do que procurar diversas operadoras ou ir até elas

2) O que eu quero fazer como cliente?

1. Eu quero comparar pregos

2. Eu quero realizar uma reserva

a) Selecionar a data

b) Selecionar horario

c) Selecionar adicionais (fotos, videos, passeios)
d) Selecionar quantidade de participantes

e) Selecionar opgao de acompanhantes

Eu quero ter opgdes de pagamento via Pix, Cartdo ou Boleto
Eu quero verificar minha reserva

Eu quero alterar a data da minha reserva

Eu quero poder cancelar minha reserva

Eu quero entrar em contato com a operadora

© N o 0o b~ ®

Eu quero tirar duvidas sobre os mergulhos e datas

9. Eu quero saber sobre promogdes

10. Eu quero ter midias incriveis para poder compartilhar nas redes sociais
11. Eu quero poder pedir reembolso

12. Eu quero poder verificar as informagdes sobre meu mergulho e reserva
13. Eu quero conhecer a estrutura da operadora em que eu irei mergulhar

14. Eu quero pagar minha reserva presencialmente em dinheiro

B2B Operadoras — Sistema de Gestao da Operagcao

1) Eu escolho ser parceiro e utilizar o sistema lkigai pois:

1. Porque gera mais clientes

2. Porque eles cuidam de todo o atendimento e pds-venda, e nds, do mergulho

3. Porque oferece formas de pagamento que eu ndo oferego e eu recebo
sempre em trés dias

4. Porque posso utilizar os parceiros deles como canal de vendas
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5. Trago mais visibilidade para a minha operadora

.2 — User stories elaborados por Matheus Castelo (Marketing /

Posicionamento)

Responsavel por marketing e posicionamento, o fundador trouxe a
perspectiva de aquisi¢ao, confianga de marca e diferenciagcdo competitiva, detalhando

tanto a experiéncia de compra B2C quanto as demandas dos parceiros.

B2C Clientes — Sistema de Vendas Online

1) Eu escolho comprar com Ikigai pois:

. Quero um mergulho de qualidade

. Posso parcelar meu pagamento

. Posso fazer o pagamento online

. Sou atendido de forma rapida e atenciosa
. Confianga na marca lkigai

. Terei acesso ao seguro de saude incluso

. Posso comprar um pacote de fotos profissionais com qualidade

0o N O o0 B~ W N -

. Posso comprar outras experiéncias em conjunto

9. Posso adquirir curso com informagdes claras

10. Prefiro comprar com agéncias

11. Tenho direito a cupons de desconto depois da primeira compra
12. Tenho direito a desconto pois sou héspede do hostel parceiro lkigai
2) O que eu quero fazer como cliente?

1. Quero comprar de forma pratica e segura

a) Quero parcelar

b) Quero um site e checkout que transmita confianga

c) Quero avisos e comprovante por e-mail

d) Quero diversas opgdes de pagamento

e) Quero descontos (grupos, parcerias com hostels, PCD)

2. Quero fotos para registrar minha experiéncia

a) Quero informacgdes claras sobre as fotos
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b) Quero um pacote extra para fotos profissionais
c) Quero que me enviem em 24h, se possivel

3. Quero informagdes claras sobre o produto

a) Quero descrigdes completas

b) Quero saber se ha vagas disponiveis

c¢) Quero calendario atualizado

4. Quero comprar cursos

a) Quero informagdes claras sobre cursos

b) Quero falar com atendente

c) Quero opgdes de pagamento e parcelamento
5. Quero acesso rapido a informagdes sobre o clima
a) Chuva, vento e visibilidade

6. Quero poder reagendar

7. Quero poder cancelar

8. Quero poder editar reserva

9. Quero atendimento rapido

10. Quero reservar com 0 minimo de antecedéncia possivel

B2B Operadoras — Sistema de Gestao da Operacao

1) Eu escolho ser parceiro e utilizar o sistema lkigai pois:

1. Porque ira me trazer mais vendas

2. Me ajudara na gestao das reservas (apenas se possuo demanda alta)

3. Nao precisarei fazer atendimento por WhatsApp de parte dos clientes na
pré-venda

4. Terei um calendario centralizado

5. Havera integragdo com parceiros

6. Ha transparéncia financeira

7. Ha transparéncia juridica

8. Serei referéncia em qualidade

2) O que eu quero fazer como operadora parceira no lkigai?
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1. Quero comunicagao clara das vendas

a) Receber e-mail quando houver compras

b) Repasses rapidos

c) Boas taxas

d) Relatério de transparéncia financeira

2. Quero expandir canais de vendas

a) Quero vender online em meu site

3. Nao quero que nenhum parceiro fique entrando em contato comigo

a) Quero meu calendario atualizado

b) Quero atualizar minhas vagas pelo celular

4. Nao quero perder tempo no WhatsApp

5. Quero adicionar reservas

6. Quero editar reservas

7. Quero cancelar reservas

8. Quero informagdes dos clientes ja prontas para preparar meu material
a) Nome, idade, tamanho do pé, altura, peso, etc.

b) E-mail, telefone

9. Quero me comunicar com os clientes compradores antes do mergulho
a) Acesso rapido ao mergulho

10. Quero cancelar mergulho no dia

Parceiros — Hotéis, Hostels e Pousadas

1) Eu escolho ser parceiro do lkigai pois:

1. Poderei prover aos meus héspedes uma melhor experiéncia durante a
estadia

2. Poderia ganhar comissdes por isso

2) O que eu quero fazer como recepcionista / dono do hotel?

1. Quero poder agendar para meu hospede

a) Informacdes claras de como reservar (site ou app)

b) Saber como sera contabilizada minha reserva (cupom ou link afiliado)
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c) Informacgdes claras de como ver disponibilidade

d) Verificar as condi¢des do dia

e) Acesso a agenda atualizada

f) Contato com o Ikigai

2. Quero transparéncia financeira

a) Quero saber quanto vou ganhar

b) Quero rastreabilidade correta das minhas reservas

3. Quero que o lkigai indique meu local para possiveis clientes

.3 — User stories elaborados por Celso Neto (Tecnologia / Sistema)
Responsavel por tecnologia e sistema, o fundador trouxe a perspectiva de
arquitetura da plataforma e de eficiéncia operacional, com énfase na automacio de

vendas e na reducio do trabalho manual das operadoras.

B2C Clientes — Sistema de Vendas Online

1) Eu escolho comprar com Ikigai pois:

1. Tenho facil acesso a informacdes

2. Tenho opgdes de pagamento

3. Agéncia de experiéncias de atuagao nacional
2) O que eu quero fazer como cliente?

. Eu quero informagdes precisas e rapidas

. Eu quero saber as condi¢des de mergulho

. Eu quero cotar o valor do mergulho

. Eu quero melhores condigdes de pagamento
. Eu quero maior qualidade no meu mergulho

. Eu quero maior qualidade das minhas fotos

. Eu quero atendimento de prontiddo e em qualquer horario

. Eu quero comprar meu mergulho em qualquer horario do dia
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. Eu quero comprar meu mergulho em cima da hora

B2B Operadoras — Sistema de Gestao da Operacao

1) Eu escolho ser parceiro e utilizar o sistema lkigai pois:
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1. Porque tenho acesso ao motor de vendas do lkigai

2. Porque tenho um sistema que integra minhas reservas
3. Porque consigo vender 24h por dia

4. Porque meus parceiros conseguem vender 24h por dia

5. Porque reduz meu trabalho de backoffice

2) O que eu quero fazer como operadora?

1. Quero vender mais

2. Quero vender 24h por dia

3. Quero reduzir meu trabalho de gestao financeira

4. Quero reduzir meu trabalho de gestdo de agenda com parceiros

5. Quero reduzir meu tempo atendendo via WhatsApp

Parceiros — Hotéis, Hostels e Pousadas

1) Eu escolho ser parceiro do lkigai pois:
1. Porque me oferece praticidade nos repasses financeiros
2. Porque possui uma plataforma robusta

3. Porque mostra profissionalismo para os meus clientes

2) O que eu quero fazer como recepcionista / dono do hotel?
1. Quero ter o que indicar para os meus clientes

2. Quero ter experiéncias de qualidade para indicar

3. Quero praticidade no comissionamento

4. Quero entregar descontos para os meus clientes

.4 — Sintese das convergéncias triangulares

Esta subsecgdo recupera as convergéncias identificadas a partir da analise
comparativa dos trés documentos individuais. Emergiram onze demandas
convergentes — seis na categoria B2C, voltada a experiéncia dos clientes finais, e
cinco na categoria B2B, voltada a operacao dos parceiros. O Quadro .1 explicita,

demanda a demanda, a presenc¢a da manifestacdo em cada um dos trés fundadores.
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adesao

Demanda convergente Dell Castelo |Celso Cat.
Catalogo de experiéncias por cidade e

v v v B2C
ponto de mergulho
Clareza de precos e do que esta incluso | v v v B2C
Reserva e pagamento online rapidos v v v B2C
Seguranca na compra v v - B2C
Compatibilidade de datas v v - B2C
Comunicacéao pré-experiéncia v v v B2C
Novo canal de vendas com

v v v B2B
posicionamento digital qualificado
Gestao integrada de reservas e agenda | — v v B2B
Redugao do atendimento manual v v v B2B
Controle financeiro rastreavel v v v B2B
Onboarding de baixa barreira de

- v v B2B

Legenda: v demanda manifestada; v* manifestagdo parcial ou inferida; — ndo manifestada no

documento.

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos documentos individuais dos fundadores.

A triangulagdo interna apoia-se na convergéncia de trés perspectivas

profissionais independentes — negdcios, marketing e tecnologia — sobre 0 mesmo

conjunto de demandas centrais, o0 que reforca a objetividade da leitura do problema e

orientou a priorizacdo do backlog de requisitos. Cabe registrar a limitacdo

metodoldgica do instrumento: as user stories foram produzidas por integrantes do

proprio projeto, e n&o por usuarios externos; sua validade reside na convergéncia das

trés visdes, e ndo em representatividade estatistica. As demandas amplamente

partilhadas, sintetizadas no Quadro I.1 e na Secao 4.3 do Capitulo 4, constituiram o

nucleo prioritario de requisitos que fundamentou as decisbes de produto

subsequentes.
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