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RESUMO
Organizações ágeis têm maior velocidade em desenvolver produtos, tomar decisões e melhor alocação de recursos. Muitas organizações estão realizando a mudança fundamental de um modelo organizacional tradicional para um modelo ágil, projetado para a economia digital de hoje. Esta mudança de paradigma anuncia uma nova forma de organização que permite inovação, colaboração e criação de valor em um ambiente sem velocidade, escala e impacto precedentes.  De acordo com a pesquisa da VersionOne, no ano de 2020, a agilidade é amplamente utilizada na área de desenvolvimento, TI (Tecnologia de Informação) e operações. No entanto, o esperado é que, no futuro, as organizações apresentem uma maior expansão da agilidade em áreas além daquelas normalmente associadas à construção, implantação e manutenção de software. Quando metodologias ágeis são aplicadas em uma nova área, o framework original precisa ser adaptado, deve-se primeiro avaliar as características desse ambiente específico e considerar os elementos de várias metodologias ágeis como blocos de construção. Esses elementos combinados de uma nova forma e adotados de forma adequada, resultam em uma metodologia ágil própria e específica. No entanto, não há consenso no mercado sobre como criar essa metodologia própria para cada equipe.  Empregando-se a metodologia de Engenharia de Software Baseada em Evidências, este trabalho visa desenvolver uma ferramenta que permita a avaliação da utilização de elementos da metodologia ágil na área de serviços de TI, alinhada às percepções de times reais responsáveis por entrega de serviço. Dessa forma, espera-se que o resultado da pesquisa permita a criação de uma  melhor estratégia de adoção ágil de modo a respeitar as particularidades de cada  equipe de serviço.
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 MOTIVAÇÃO


Para sobreviver e prosperar, muitas organizações estão passando por uma mudança fundamental de um modelo organizacional tradicional, projetado para a economia industrial, para um modelo ágil, projetado para a economia digital de hoje. (DE SMET; LURIE; ST GEORGE, 2018). Esta mudança de paradigma anuncia uma nova forma de organização que permite inovação, colaboração e criação de valor em um ambiente sem velocidade, escala e impacto precedentes. Organizações ágeis podem desenvolver produtos cinco vezes mais rápido, tomar decisões três vezes mais rápido e podem alocar recursos com habilidade e rapidez (DE SMET; LURIE; ST GEORGE, 2018).
O resultado da pesquisa anual da VersionOne (2020) indica que a agilidade ainda é confinada ao desenvolvimento. No entanto, a noção de que a agilidade de negócios requer alinhamento e coordenação eficazes em todas as áreas de uma organização continua ganhando impulso. O esperado é que, no futuro, as organizações apresentem uma maior expansão da agilidade em áreas além daquelas normalmente associadas à construção, implantação e manutenção de software.
As metodologias ágeis são utilizadas no campo de desenvolvimento de software para lidar com os requisitos de mudanças frequentes dos clientes, aumentar o comprometimento dos times e construir equipes mais autônomas. Segundo Shalaby (2011), pelos motivos citados anteriormente, essas metodologias também são elegíveis para aplicação em áreas fora de desenvolvimento, em ambientes voláteis com pressão similar, como na área de serviços de TI.
 Serviço pode ser definido como qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangível e não resulte na propriedade de nada. Sua produção pode ou não, estar vinculada a um produto físico (KOTLER; KELLER 2006). Os serviços têm um grande papel de importância para as organizações, pois podem influenciar positivamente para a satisfação dos clientes. Quanto mais serviços a empresa oferecer, mais sucesso obterá frente aos seus concorrentes, pois sempre é bom ir além e agregar valor à sua oferta (TRIERWEILLER, 2011).
No Brasil, de acordo com informações da Pesquisa Mensal de Serviços (PMS) do IBGE, o setor de serviços teve a primeira alta em 5 anos, fechando o ano de 2019 com crescimento em 1%,  interrompendo uma sequência de 4 anos sem resultados positivos. O crescimento de 2019 foi puxado principalmente pelo setor de informação e comunicação, que acumulou alta de 3,3% no ano. As novas organizações estão priorizando seu diferencial competitivo, através dos serviços prestados, seja na hora do atendimento ou do consumo, fator que leva a uma maior interação do relacionamento da empresa com os seus clientes.
O serviço em TI inclui áreas como suporte técnico, help desk, gerenciamento de configurações e lançamentos que são relacionados a prover serviços de tecnologia de informação dentro de uma organização. Os times que trabalham nessas áreas tendem a ter algumas características em comum, as seguintes são citadas por Kent J. McDonald (2017) : 1) as tarefas são em formato de requisições ou tickets que aparecem em momentos imprescindíveis; 2) algumas dessas tarefas são sensíveis ao tempo, enquanto outras representam mudanças de baixo impacto que não requerem urgência; 3) cada tarefa é independente, quando uma requisição é terminada é possível entregar os resultados ao solicitante, sem necessidade de completar outras tarefas não relacionadas; 4) as tarefas têm menos incerteza do que tarefas que seriam encontradas no backlog de um desenvolvimento de software. 
Por conta dessas características, a sabedoria predominante é de que controle rígido é necessário para aumentar a eficiência no serviço. No entanto, o elemento humano introduz variabilidade e desconhecimento, cada vez mais demandando serviços adaptados a necessidades específicas. Um serviço adaptável exige a introdução de elementos ágeis. (JACOBSON, 2019).
[bookmark: _GoBack]A adoção de um método padrão de trabalho é algo bastante discutido tratando de times que trabalham com entrega de serviços. Muitas vezes o uso de equipes pequenas e multidisciplinares faz com que haja um maior rendimento do trabalho e da produtividade (PASTORIZA; LACERDA, 2009). Conforme Ilyés (2019), nem todos os elementos, princípios e valores da metodologia ágil podem ser considerados úteis ou benéficos em uma equipe de serviços de TI. Naturalmente, quando metodologias ágeis são aplicadas em uma nova área, o framework original precisa ser adaptado. Para aplicar as metodologias em uma área fora do desenvolvimento de software, deve-se primeiro avaliar as características desse ambiente especifico e considerar os elementos de várias metodologias ágeis como blocos de construção. Esses elementos combinados de uma nova forma e adotados de forma adequada, resultam em uma metodologia ágil própria e específica (ILYÉS, 2019). Assim, assume-se como questão de pesquisa: “Como oferecer suporte para que as equipes de serviço de TI criem uma própria estratégia de trabalho utilizando os elementos de metodologias ágeis?” 
É proposto que os times tenham autonomia para avaliar que partes das metodologias ágeis podem ser adotadas em sua equipe. O resultado dessa avaliação possibilita a criação de uma estratégia específica e adaptada, levando em consideração as preferências e experiências de cada integrante do time.
Este trabalho visa desenvolver uma ferramenta que permita a avaliação da utilização de elementos da metodologia ágil na área de serviços, alinhada às percepções de times reais responsáveis por entrega de serviço. Dessa forma, espera-se que o resultado da pesquisa permita a criação de melhores estratégias de adoção ágil para cada equipe de serviço.


OBJETIVOS

Objetivo geral
[bookmark: _Hlk52046732]	Desenvolver uma ferramenta que permita a avaliação da utilização de elementos das metodologias ágeis em serviços, oferecendo suporte à criação de processos a serem seguidos por equipes de serviço de TI, a partir da percepção teórica e de profissionais de mercado. 
 
Objetivos específicos
· [bookmark: _Hlk52046767]Mapear conceitos e características de metodologias ágeis aderentes à operação de serviços.
· Fazer um levantamento da percepção de mercado sobre a adoção de práticas ágeis em serviços. 
· Desenvolver uma ferramenta que permita avaliar o uso de elementos das metodologias ágeis em times de serviço de TI.
· Analisar os resultados obtidos a partir do uso da ferramenta em comparação com contextos reais.



METODOLOGIA

A natureza do estudo é de pesquisa aplicada, visto que gerará conhecimento a ser aplicado à solução de um problema específico (PRODANOV; FREITAS, 2013). Quanto aos objetivos, tem caráter exploratório, envolvendo um estudo sobre o tema como aporte teórico para a construção de uma ferramenta que permita avaliar o uso de elementos das metodologias ágeis em times de serviço de TI.
A Engenharia de Software Baseada em Evidências (ESBE) será utilizada para atender ao objetivo da pesquisa. ESBE descreve um processo de identificação, compreensão e avaliação de descobertas, a partir de pesquisas e experiência baseada em prática. Esse processo visa melhorar as decisões de Engenharia de Software (JORGENSEN; DYBA; KITCHENHAM, 2005). A origem da ESBE se deu a partir da Medicina Baseada em Evidências, segundo Kitchenham, Dyba e Jorgensen (2004), e, por seu sucesso neste contexto, levou outras disciplinas que fornecem serviços para membros do público a tentar adotar uma abordagem semelhante. 
Este método fornece um objetivo comum aos pesquisadores, garantindo que a pesquisa está relacionada com as necessidades do mercado e outros interessados, assim como um meio pelo qual os profissionais da indústria podem fazer decisões racionais sobre a adoção de tecnologia (KITCHENHAM; DYBA; JORGENSEN, 2004). Além disso, ESBE exige que os pesquisadores melhorem o padrão individual de estudos e revisões sistemáticas de tais estudos, identificando resultados significativos e relatando esses resultados de uma maneira acessível.
A ESBE é dividida em cinco passos para atingir o objetivo definido: 1) conversão da necessidade por informação em uma pergunta que guiará a pesquisa; 2) busca pela melhor evidência para responder a pergunta; 3) avaliação crítica da evidência em relação a validade, impacto e aplicabilidade; 4) aplicação das evidências no contexto do estudo; 5) avaliação da efetividade e eficiência na execução dos passos anteriores (KITCHENHAM; DYBA; JORGENSEN, 2004).
Avalia-se como propícia a adoção da ESBE para a presente pesquisa, pois as evidências serão oriundas da literatura, sendo aplicadas em um contexto prático para crítica das informações coletadas na teoria. O estudo será executado com a formação teórica do tema e da pergunta para guiar a pesquisa, começando por uma revisão bibliográfica e análise preliminar sobre o tema. A partir disso, será elaborada uma pesquisa a fim de avaliar os elementos, princípios e valores pertencentes a metodologias ágeis que podem ser utilizados para melhorar os processos de times de serviço. Os resultados da pesquisa serão utilizados na ferramenta que será desenvolvida posteriormente, permitindo uma avaliação da aplicação dos elementos em diferentes times.
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