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RESUMO

Organizacdes ageis procuram maior velocidade em desenvolver produtos,
tomar decisbes e melhor alocagéo de recursos. Muitas organizagdes estao realizando
a mudanca fundamental de um modelo organizacional tradicional para um modelo agil,
projetado para a economia digital de hoje. Esta mudanca de paradigma anuncia uma
nova forma de organizagao que permite inovacao, colaboracéo e criagao de valor em
um ambiente sem velocidade, escala e impacto precedentes. O esperado é que, no
futuro, as organiza¢cBes adquiram uma maior expansao da agilidade em areas além
daquelas normalmente associadas a construcdo, implantacdo e manutencdo de
software. Quando abordagens ageis sdo aplicadas em uma nova area, a estrutura
original precisa ser adaptada as caracteristicas desse novo ambiente, considerando
os elementos de varias abordagens ageis como blocos de construcdo. Esses
elementos, combinados de uma nova maneira e adotados de forma adequada,
resultam em uma abordagem agil propria e especifica. Empregando a metodologia de
Engenharia de Software Baseada em Evidéncias, fez-se uma busca e mapeamento
de conceitos e caracteristicas de abordagens ageis aderentes a operacao de servicos
de TI, a partir da qual surgiu um conjunto de elementos ageis. Por meio de um
levantamento de percepcdo de mercado, estes elementos tiveram sua utilizacdo
analisada e classificada. A partir disto, uma ferramenta, nomeada SelecionAgil, foi
criada para auxiliar profissionais da area de Tl a criarem seu proprio processo agil a
partir do conjunto de elementos explorados nesta pesquisa. Por meio dos resultados
obtidos com a utilizacdo da SelecionAgil, conclui-se que a ferramenta desenvolvida é
instrumento auxiliar na introducéo, ou adaptacédo, de agilidade no servico de Tl e
apresenta possibilidades de melhoria no processo de trabalho de equipes dessa area.

Palavras-chave: Agilidade. Servi¢o. Tecnologia da Informacéao.



ABSTRACT

Agile organizations are faster to develop products, make decisions and allocate
resources. Many organizations are making the fundamental change from a traditional
organization module to an agile module, projected for today's digital economy. This
shift in paradigm announces a new organizational way that allows innovation,
collaboration, and value creation in an environment without preceding speed, scale
and impact. However, it is expected that, in the future, organizations present a larger
expansion of agility in areas beyond those normally associated with software
construction, implementation and management. When agile approaches are applied to
a new area, the original structure needs to be adapted to the characteristics of the new
environment, considering the elements of the agile approaches as building blocks.
These elements combined in a new way and adopted adequately result in an own
specific agile methodology. Using the Evidence Based Software Engineering
methodology, a search and mapping of concepts and characteristics of agile
approaches adherent to the operation of IT services was carried out, from which a set
of agile elements emerged. Through a market perception survey, these elements had
their use judged and classified. From this, a tool named SelecionAgil was created to
assist professionals from the IT area to create their own agile process through the set
of elements explored in this study. From the results gathered from the use of
SelecionAgil, it is concluded that the tool is an auxiliary instrument in the introduction,
or adaptation, of agility in IT services and presents improvement possibilities in the
work processes of teams in this area.

Keywords: Agility. Service. Information Technology.
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1 INTRODUCAO

Para sobreviver e prosperar, muitas organizacdes estdo passando por uma
mudanc¢a fundamental de um modelo organizacional tradicional, projetado para a
economia industrial, para um modelo agil, projetado para a economia digital de hoje
(FERNANDES, 2012). Esta mudanca de paradigma anuncia uma nova forma de
organizacdo que permite inovacéao, colaboracédo e criagcdo de valor em um ambiente
sem velocidade, escala e impacto precedentes. OrganizagBes ageis podem
desenvolver produtos cinco vezes mais rapido, tomar decisdes trés vezes mais rapido
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 no¢do de que a agilidade de
negocios requer alinhamento e coordenacdo eficazes em todas as areas de uma
organizacdo continua ganhando impulso. O esperado é que, no futuro, as
organiza¢fes adquiram uma maior expansdo da agilidade em areas além daquelas
normalmente associadas a construcdo, implantacao e manutencao de software.

As abordagens ageis sao utilizadas no campo de desenvolvimento de software
para lidar com os requisitos de mudancas frequentes dos clientes, aumentar o
comprometimento dos times e construir equipes mais autbnomas. Conforme Shalaby
(2011), pelos motivos citados anteriormente, essas abordagens também séo elegiveis
para aplicacdo em areas fora de desenvolvimento, em ambientes volateis com
pressao similar, como na area de servicos de TI.

Servico pode ser definido como qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e néo resulte na
propriedade de nada (KOTLER; KELLER 2006). O servico em TI inclui areas como
suporte técnico, help desk, gerenciamento de configuracdes e lancamentos que séo
relacionados a prover servicos de tecnologia de informacdo dentro de uma
organizacédo. De acordo com Kent J. McDonald (2017), os times que trabalham nessas
areas tendem a ter algumas caracteristicas em comum: 1) as tarefas sdo em formato
de requisices ou tickets! que aparecem em momentos imprescindiveis; 2) algumas
dessas tarefas sdo sensiveis ao tempo, enquanto outras representam mudancas de

baixo impacto que ndo requerem urgéncia; 3) cada tarefa é independente, quando

1 Atendimento ou solicitagdo aberto por usuarios ou funcionarios da empresa
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uma requisicdo é terminada € possivel entregar os resultados ao solicitante, sem
caréncia de completar outras tarefas ndo relacionadas; 4) as tarefas tém menos
incerteza do que tarefas que seriam encontradas no backlog? de um desenvolvimento
de software.

Por conta dessas caracteristicas, a sabedoria predominante é de que controle
rigido € essencial para aumentar a eficiéncia no servico. No entanto, o elemento
humano introduz variabilidade e desconhecimento, cada vez mais demandando
servicos adaptados as necessidades especificas. Um servico adaptavel exige a
introducéo de elementos ageis (JACOBSON, 2019).

A adocdo de um método padrdo de trabalho é algo bastante discutido tratando
de times que trabalham com entrega de servicos. 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 llyés (2019), nem todos os
elementos, principios e valores da metodologia agil podem ser considerados Uteis ou
benéficos em uma equipe de servicos de TI. Naturalmente, quando metodologias
ageis sao aplicadas em uma nova area, a estrutura original da metodologia precisa
ser adaptada. Para aplicar as abordagens em uma area fora do desenvolvimento de
software, deve-se primeiro avaliar as caracteristicas desse ambiente especifico e
acatar os elementos de varias metodologias ageis como blocos de construcéo. Esses
elementos combinados de uma nova forma e adotados de forma adequada, resultam
em uma metodologia agil propria e especifica (ILYES, 2019).

Assim, assume-se como questao de pesquisa: “Como oferecer suporte para
gue as equipes de servico de TI criem uma proépria estratégia de trabalho utilizando
os elementos de abordagens ageis?”

E proposto que os times tenham autonomia para avaliar que partes das
abordagens ageis podem ser adotadas em sua equipe. O resultado dessa avaliagcédo
possibilita a criacdo de uma estratégia especifica e adaptada, respeitando as
preferéncias e experiéncias de cada integrante do time.

Este trabalho visa desenvolver uma ferramenta que permita a avaliacdo da
utilizacdo de elementos da metodologia &gil na area de servicos, alinhada as

percepcdes de times reais responsaveis por entrega de servi¢o. Dessa forma, espera-

2 Lista de tarefas; Pilha de itens a se fazer.
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se que o resultado da pesquisa permita a criacdo de melhores estratégias de adocao

agil para cada equipe de servico.

1.1 OBJETIVOS
1.1.1 Objetivo geral

O objetivo deste trabalho é desenvolver uma ferramenta que permita a
avaliacdo da utilizacdo de elementos das metodologias ageis em servicos, oferecendo
suporte a criacdo de processos baseados em agilidade a serem seguidos por equipes

de servico de TI.
1.1.2 Objetivos especificos

e Mapear conceitos e caracteristicas de metodologias ageis aderentes a
operacado de servicos;

e Fazer um levantamento da percepcédo de mercado sobre a adocédo de préticas
ageis em servicos;

e Desenvolver uma ferramenta que permita a construgéo de processos baseados
em agilidade para equipes de servigo de TI;

e Validar o uso e relevancia de elementos ageis para os processos do ITIL;

¢ Analisar os resultados obtidos a partir do uso da ferramenta em comparacao a

percepcdo de mercado.
1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Primeiro, no Capitulo 2, sdo introduzidas as caracteristicas relacionadas a
metodologia de pesquisa escolhida. O Capitulo 3 contém o embasamento tedrico
sobre agilidade, servigos e as conceitualizagdo das metodologias ageis escolhidas
para aprofundamento: Scrum, Extreme Programming, Lean e Kanban. ApoOs a
finalizacdo do embasamento tedrico, o Capitulo 4 engloba a proposta de mapeamento
do trabalho, onde s&o abordadas a adaptacédo dos elementos ageis para o servigo de
Tl, e um mapeamento desses elementos em relacdo aos processos do ITIL. Em
seguida, no Capitulo 5, & exposto o levantamento de percepcdo de mercado e a

estrutura da ferramenta SelecionAgil. No capitulo 6 s&o reportados a andlise e os
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resultados obtidos a partir do mapeamento feito por profissionais de servico de Tl e

pelo uso da ferramenta finalizada, seguido pela conclusdo no capitulo 7.
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2 METODOLOGIA

A natureza do estudo € de pesquisa aplicada, visto que gerara conhecimento a
ser aplicado a solucdo de um problema especifico (PRODANOV; FREITAS, 2013).
Quanto aos objetivos, tem carater exploratorio, envolvendo um estudo sobre o tema
como aporte tedrico para a construcdo de uma ferramenta que permita avaliar o uso
de elementos de abordagens ageis em times de servico de TI.

A Engenharia de Software Baseada em Evidéncias (ESBE) seré utilizada para
atender ao objetivo da pesquisa. ESBE descreve um processo de identificacao,
compreensao e avaliacdo de descobertas, a partir de pesquisas e experiéncia
baseada em préatica. Esse processo visa melhorar as decis6es de Engenharia de
Software (JORGENSEN; DYBA; KITCHENHAM, 2005). A origem da ESBE se deu a
partir da Medicina Baseada em Evidéncias, conforme Kitchenham, Dyba e Jorgensen
(2004), e, por seu sucesso neste contexto, levou outras disciplinas que fornecem
servigos para membros do publico a tentar adotar uma abordagem semelhante.

Este método fornece um objetivo comum aos pesquisadores, garantindo que a
pesquisa esta relacionada com as caréncias do mercado e outros interessados, tal
como um meio pelo qual os profissionais da industria podem fazer decisdes racionais
sobre a adoc¢éo de tecnologia (KITCHENHAM; DYBA; JORGENSEN, 2004). Além
disso, ESBE exige que os pesquisadores melhorem o padréo individual de estudos e
revisbes sistematicas de tais estudos, identificando resultados significativos e
relatando esses resultados de uma maneira acessivel.

A ESBE é dividida em cinco passos para atingir o objetivo definido: 1)
conversdo da necessidade por informacdo em uma pergunta que guiara a pesquisa,;
2) busca pela melhor evidéncia para responder a pergunta; 3) avaliacdo critica da
evidéncia em relacdo a validade, impacto e aplicabilidade; 4) aplicacdo das evidéncias
no contexto do estudo; 5) avaliagdo da efetividade e eficiéncia na execucdo dos
passos anteriores (KITCHENHAM; DYBA; JORGENSEN, 2004).

Avalia-se como propicia a adocao da ESBE para a presente pesquisa, pois as
evidéncias sao oriundas da literatura, sendo aplicadas em um contexto pratico para
critica das informacg@es coletadas na teoria. O estudo foi executado com a formacao
tedrica do tema e da pergunta para guiar a pesquisa, comecando por uma revisdo
bibliografica e anélise preliminar sobre o tema. A partir disso, foi elaborada uma

pesquisa com propdésito de avaliar os elementos, principios e valores pertencentes a
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metodologias ageis que podem ser utilizados para melhorar os processos de times de
servico. Os resultados da pesquisa sdo aplicados na ferramenta desenvolvida,

permitindo uma avaliagéo da aplicacao dos elementos em diferentes times.
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3 EMBASAMENTO TEORICO

Para responder a questdo de pesquisa estabelecida, inicia-se a procura por
evidéncias na literatura no intuito de ilustrar o cenério atual sobre os processos em
servicos de TI, assim como caracterizar as abordagens ageis. A fundamentacao
tedrica contida neste capitulo servira de base para a criagdo de uma ferramenta de
suporte para a avaliacdo do uso de abordagens ageis na area de servicos de TI.

A histéria do &gil tem origem em 1957, quando Bernie Dimsdale, John von
Neumann, Herb Jacobs, e Gerald Weinberg estavam usando técnicas de
desenvolvimento incremental, que agora sdo conhecidas como ageis, construindo
software para a IBM e Motorola (ALTEXSOFT, 2016). Contudo, a abordagem moderna
do &gil foi introduzida oficialmente em 2001, quando o manifesto &gil foi publicado e o
conceito de metodologia agil adquiriu visibilidade (HOLH, 2018). Segundo Ribeiro e
Domingues (2018), apesar dos principios e praticas do desenvolvimento de software
agil ndo serem completamente novos, o modo em que foram articulados e integrados
em um framework 3tedrico foi inovativo.

O conceito de agilidade, no contexto de desenvolvimento de software, é
estabelecido por Conboy (2009, p. 340) como a disponibilidade continua de um
método de desenvolvimento de informacao de sistemas para criar mudancas de forma
rapida ou inerente, abracar mudancas de forma proativa ou reativa e aprender com a
mudanca enquanto contribui para o valor percebido do cliente (economia, qualidade e
simplicidade), por meio de seus componentes coletivos com seu ambiente. No
contexto de servicos de TI, esse conceito de agilidade foi levemente adaptado por
Verlaine (2017, p. 268), mantendo a mesma definigho mas substituindo “a
disponibilidade continua de um método de desenvolvimento” por “a disponibilidade
continua da gestéo das operacgbes de TI”.

Como movimento, o agil é diferente de outras abordagens porque comecou
com ideias, valores e principios que incorporam uma mentalidade (STELLMAN;
GREENE, 2014). Em concordancia com Groll (2017), esses principios ndo sao
significativamente diferentes dos principios que sustentam a gestéo de servigos, como
foco no cliente, adaptacdo a mudancas de requisitos e garantia de valor continuo para

o cliente. Existe um alinhamento entre os objetivos do manifesto agil e os objetivos da

3 Conjunto de conceitos usado para resolver um problema de um dominio especifico
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gestao de servi¢cos, no entanto esse alinhamento ndo se traduz em agilidade de ponta

a ponta. E fundamental que a Tl aprenda a ser agil em todo o ciclo de vida do servico.

Figura 1 — Fluxo de Desenvolvimento

resquisa Levantamento Apresentacio
cibllogratica de Mercado de Resultados
Manipulagio Desenvolvimento
de Elementos da Ferramenta

Fonte: A autora

O desenvolvimento do trabalho foi guiado pelos objetivos especificos,
procurando responder a questao de pesquisa. A partir disso, o fluxo do trabalho foi
organizado em 5 etapas: Pesquisa bibliografica, manipulacdo de elementos,
levantamento de mercado, desenvolvimento da ferramenta e apresentacdo de
resultados. A Figura 1 introduz o fluxo completo, destacando a pesquisa bibliogréafica

que € introduzida neste capitulo.
3.1 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Os servicos de Tl sdo uma combinacdo de pessoas, processos e tecnologias,
baseados no uso da tecnologia da informacdo e tem como objetivo apoiar 0s
processos de negoécios dos clientes (KEKKONEN, 2020). Mais de 95% das
organizacdes de Tl implementam os processos relacionados ao gerenciamento de
servigcos de TI, ou ITSM, onde sistemas de Tl sdo gerenciados e entregues na forma
de servigos orientados a processos e clientes (GOBEL; CRONHOLM; SEIGERROTH,
2013).

ITSM é uma area muito difundida em setores publicos e privados que precisam
gerenciar e manter sistemas e processos de Tl como servigos (GOBEL; CRONHOLM,;
SEIGERROTH, 2013). Pollard e Cater-Steel (2009) definem ITSM como uma
estratégia pela qual os sistemas de informacdo sé@o oferecidos sob contrato aos

clientes, e o desempenho é gerenciado como um servico. Uma descricdo similar de
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ITSM é gue ele foca em definir, gerenciar e entregar servicos de Tl para apoiar
objetivos de negocios e exigéncias de clientes (WINNIFORD; CONGER; ERICKSON-
HARRIS, 2009). Galup et al. (2009) argumentam que ITSM é orientado a processos e
por isso tem interesses em comum com métodos de melhoramento de processos,
gerenciamento de projetos e governanca de TI.

As solucbes existentes dentro do gerenciamento de servicos de Tl sdo
amplamente orientadas pelo processo e focam o controle e respeito aos
compromissos iniciais e, por isso, ndo sao alinhadas com os valores e principios ageis
(VERLAINE, 2017). O objetivo geral do ITSM é criar e otimizar componentes de
servico que satisfacam os requerimentos de negécio dos clientes. Através desses
componentes, as organizagdes tentam alcancar um melhor alinhamento entre as
capacidades de Tl e os objetivos organizacionais (VERLAINE, 2017). As organizacdes
estdo enfrentando uma transformacao que requer que o departamento de Tl entregue
servicos que adicionem valor ao negécio (MAHY; OUZZIF; KHALID, 2016), nesse
contexto emerge a exigéncia do ITSM.

O principal framework associado ao ITSM é conhecido como Information
Technology Infraestructure Library (ITIL) ou Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacédo (LOVE; NESS, 2016). ITIL é determinado como um conjunto de
conceitos e politicas para gerenciar infraestrutura, desenvolvimento e operacfes de
TI (DABADE, 2010). ITSM emprega os processos do ITIL para providenciar melhores
servigcos aos usuarios e focar em melhoria continua de servigos (GARG; MISRA,
2018). E amplamente aceito que a implementacdo de processos do ITIL permite que
o departamento de Tl entregue servicos de que atendam as necessidades dos
clientes. (MAHY; OUZZIF; KHALID, 2016).

A versdo 3 do ITIL, explorada a seguir, contém 5 ciclos de vida, ou livros, e
cada um desses ciclos engloba diferentes processos. O conceito basico da biblioteca
ITIL estd fundamentada na definicdo dos objetivos e politica dos servi¢os (abrangendo
o livro da estratégia de servico), na implementacédo da estratégia (que compreende 0
projeto, transicdo e operacdo de servico) e no aprendizado e melhoria
(correspondente ao livro de melhoria continua de servigo) (FILHO, 2012). A Figura 2

mostra o ciclo de vida do ITIL.
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Figura 2 — Ciclo de vida do ITIL
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Fonte: Palmas (2016)

O nivel de estratégia de servico consiste em estabelecer os servicos e conectar

eles com os processos de negocio que eles facilitam. Nessa fase é preciso decidir

quais servicos serdo prestados e quais recursos Sao essenciais por esses servicos

(DAVIES, 2016). Esse ciclo contém cinco processos, expostos no Quadro 1.

Quadro 1 — Estratégia de Servico

Gerenciamento de
Estratégia

Responséavel pela definicdo e manutencdo da perspectiva, posi¢do, planos e
padrbes da organizacdo com referéncia aos servicos e sua gestdo
(CIESIELSKA, 2016). Este processo realiza uma analise dos servigos de Tl
para saber sua posi¢céo geral no mercado (CHAND, 2020).

Gerenciamento
Financeiro

Tem como principal objetivo a avaliacdo do servico, ou elucidacdo do valor
dos servicos, oferecido aos clientes, levando em interesse todos os custos
(BMC, 2020). Esse processo foca no custo para implementar os processos do
ITIL e os custos para manter os processos produtivos (LOVE; NESS, 2016).

Gerenciamento de
Demanda

Concentra-se exclusivamente em compreender as demandas dos cliente e
coordené-las com a capacidade, disponibilidade e tipos de servi¢cos que sao
fornecidos (CHAND, 2020).

Gerenciamento de
Portfélio de
Servigcos

Garante que o provedor de servi¢os esta oferecendo a combinagéo certa de
servicos para atender o carecer do cliente. O objetivo principal do
Gerenciamento de Portfélio de Servicos € fornecer direcdo estratégica e
gestdo de investimentos na Gestdo de Servigos de Tl para que um portfélio
ideal de servicos seja mantido continuamente (MENKEN, 2009).

Gerenciamento de
Relacdo Comercial

Esse processo inclui atividades como criagdo e gerenciamento de
relacionamento com o cliente, compreensdo das necessidades do cliente e
implementacdo dos servicos fundamentais para atender a essas
necessidades (CHAND, 2020).

Fonte: Elaborado pela autora
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O segundo estagio do ITIL é o Service Design, ou o Projeto de Servico, as
especificacdes que foram decididas na fase da Estratégia de Servico sédo aplicadas
neste estagio criando um plano detalhado para cada servigo. Essa fase garante que
seja documentado como 0s recursos vao ser utilizados (DAVIES, 2016). Essa fase €

constituida de 8 processos exibidos no Quadro 2.

Quadro 2 — Projeto de Servico

Gerenciamento de
Nivel de Servico

E determinado por Dabade (2010) como o gerenciamento primario de servicos
de TI, garantindo que servicos sdo entregues como e onde devem ser
entregues. Esse processo também é estabelecido como o0 processamento e
negociagao dos requerimentos de servi¢co (LOVE; NESS, 2016).

Gerenciamento de
Catélogo de
Servigo

Tem como objetivo principal garantir que um catdlogo de servigos seja
produzido, mantido e sempre contenha informacgdes precisas sobre todos os
servicos operacionais e 0s que estdo prontos para implantacdo (MENKEN,
2009).

Gerenciamento de
Disponibilidade

E o processo responsavel por monitorar e medir os servicos para garantir que
eles estdo operando conforme os parametros acordados (LOVE; NESS,
2016). Dabade (2010) define o Gerenciamento da Disponibilidade como a
capacidade de um componente de Tl para atuar em um nivel acordado
durante um periodo de tempo, abrangendo confiabilidade, manutencéo,
facilidade de manutencéo, resiliéncia e seguranca.

Gerenciamento de
Capacidade

Esse processo tenta encontrar um meio termo aceitavel entre a demanda de
Tl e as necessidades da organizacdo, esse processo deve garantir que a
demanda n&o exceda os recursos (LOVE; NESS, 2016). Para Rai, Puvvala e
Patil (2018) esse recurso deve assegurar que a capacidade seja adequada
para fornecer os niveis de servico de acordo com os requisitos de negdcio.

Gerenciamento de
Continuidade de
Servigo de TI

Esse processo descreve o gerenciamento da capacidade de uma organizagéo
de continuar fornecendo um nivel predeterminado de servi¢o de Tl ap6s uma
interrupgcdo nos negdécios e gerenciar riscos que podem afetar seriamente os
servigos de Tl (RAI; PUVVALA; PATIL, 2018).

Gerenciamento de
Seguranca da
Informacéo

Garante confidencialidade, autenticidade, nao repudio, integridade e
disponibilidade de dados da organizacao e servigos de TI. Também garante o
uso razoavel de recursos de informagdo da organizacdo e gestdo adequada
dos riscos de seguranca da informagdo (TUTORIALSPOINT, 2011-). O
objetivo desse processo € proteger os interesses daqueles que confiam nas
informacdes e nos sistemas e comunicagdes que fornecem essas informacdes
(MENKEN, 2009).

Gerenciamento de
Fornecedores

Tem como foco o gerenciamento de subcontratados e fornecedores, e os
servigos que prestam, assim como garantir a qualidade impecéavel de servigos
de negdcios, bem como a otimizagdo de recursos (HIMI et al, 2011).

Coordenacéo de
Projeto

Este processo cuida do gerenciamento da fase de design do servico,
monitorando a disponibilidade de recursos e necessidades de servico, a fim
de determinar se o design é de qualidade ideal e eficaz o suficiente para
atender as necessidades (CHAND, 2020).

Fonte: Elaborado pela autora

O terceiro estagio do ITIL € o Service Transition, ou Transicdo de Servico, esse

estagio lida com a criacao fisica e a implementacdo do servico. A infraestrutura é
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adquirida e instalada, aplicacGes sédo desenvolvidas ou compradas e tudo € testado

contra os critérios definidos no Service Design (DAVIES, 2016). Esse estagio &

composto por sete processos enderecados no Quadro 3.

Quadro 3 —Transic8o de Servico

Gerenciamento de
Mudancas

E responsavel por gerenciar mudancgas de processos envolvendo hardware,
software, documentacdes e processos associados com a execucdo, suporte
e gerenciamento de sistemas produtivos (ANDRADE et al, 2016). O
gerenciamento de mudancas garante que qualquer mudanca que precise ser
implementada esteja sob controle, e que se algo der errado, o dano € minimo
(POLLACK, 2017).

Gerenciamento de
Lancamentos

Tem o objetivo de definir e acordar planos de langcamento e implantacdo com
0s clientes, garantir a qualidade dos pacotes de lancamento e projetar e
implementar procedimentos eficientes para a distribuicdo e instalacdo de
mudancas de TI para os clientes (LAHTELA; JANTTI, 2010). Rai, Puvvala e
Patil (2016) definem esse processo como a implementacdo das mudancgas
aprovadas aos servigos de TI.

Gerenciamento de

O proposito desse processo € garantir que os Itens de Configuragao (Cl)

Configuractes necessarios para entregar servicos estéo controlados e informacgdes precisas
e confiaveis sobre esses Cls estdo disponiveis quando e onde forem
necessarias (VANDERBILT UNIVERSITY, 2016). Love e Ness (2016) afirmam
que este processo diz respeito ao registro, rastreamento e verificagdo de todos
0s ativos de infraestrutura de TI.

Avaliacéo de | Este processo inclui a antecipacdo e gestdo das mudancas, bem como a

Mudancas avaliacdo das mudancas que ajudar&o no futuro (CHAND, 2020).

Validacdo e Teste | Tem como objetivo garantir que um servico novo, ou a modificagdo de um

de Servigos servico existente fornecer4 o valor apropriado para os clientes e seus

negécios (MENKEN, 2009). Esse processo ajuda na tomada de decisdes
sobre mudancas e continuagdo do servico (CHAND, 2020).

Gerenciamento de
Conhecimento

Este processo envolve a coleta e documentagdo de conhecimento util que
sera usado posteriormente na resolucdo de problemas por técnicos e clientes
(CHAND, 2020). O objetivo desse processo € melhorar eficiéncia, reduzindo
a necessidade de redescobrir conhecimento. Isso requer dados e informacgdes
acessiveis, de qualidade e relevantes disponiveis (MENKEN, 2009).

Planejamento e
Suporte de
Transicao

Tem como objetivo planejar e coordenar 0s recursos para garantir que 0s
requisitos da Estratégia de Servigo codificados no Projeto de Servico sejam
realizados na Operacdo de Servicos (MENKEN, 2009). Assim como
identificar, gerenciar e controlar riscos de falha e interrupcdo em todas as
atividades de transicdo de servico.

Fonte: Elaborado pela autora

A Operacado de Servigo € o quarto estagio do ITIL e envolve a descri¢cdo de

praticas de gerenciamento de servicos em operacao.

Esse estagio prové

direcionamento para entregar e suportar servicos de forma efetiva e eficiente,

garantindo a entrega de valor para o cliente (FILHO, 2012). A operacédo de servigco €

composta por cinco processos exibidos no Quadro 4.
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Quadro 4 — Operacao de Servico
Gerenciamento  de | Tem como principal objetivo restaurar a operacéo normal do servico 0 mais
Incidentes rapido possivel e minimizar o impacto adverso em operagfes de negécios
(LAHTELA; JANTTI, 2010). O time deve fazer o que for necessério para
reestabelecer o servigo de volta a um nivel operacional com a menor
interrupcdo no fluxo da corporacdo (LOVE; NESS, 2016).

Gerenciamento  de | Consiste em analisar a causa de problemas ou erros que causam
Problemas interrupgBes no servico (RAI; PUVVALA; PATIL, 2016). Esse processo é
responsavel por criar solucdes alternativas e armazenar informacdes sobre
erros conhecidos em uma base de conhecimentos em que clientes e
usuarios tem acesso (LAHTELA; JANTTI, 2010).

Gerenciamento de | Tem como objetivo detectar eventos, priorizar e categoriza-los
Eventos (TACHIBANA, 2017), bem como fornecer a capacidade de detectar eventos,
dar sentido e determinar a agéo de controle apropriada (MENKEN, 2009).
Gerenciamento  de | E o processo com objetivo de prevenir acesso ndo autorizado a sistema,
Acesso permitindo acesso somente a usuéarios legitimos (CHAND, 2020). O
Gerenciamento de Acesso é efetivamente a execucdo da gestdo da
disponibilidade e da seguranca da informacdo, pois permite que a
organizacgdo gerencie a confidencialidade, disponibilidade e integridade dos
dados e propriedade intelectual da organizacéo (MENKEN, 2009).
Solicitacéo de | Processo responsavel por fornecer recursos eficazes e eficientes para
Cumprimento atender as solicitagbes, duvidas e consultas que s&o colocadas no
departamento de Tl pelos usuarios (MENKEN, 2009).

Fonte: Elaborado pela autora

O dultimo estagio do ITIL é Continual Service Improvement, ou Melhoria
Continua de Servico, que prové direcionamento para a criagcdo e manutencao de
servicos, através de melhor projecéao, transicdo e operacao de servigcos (FILHO, 2012).
Esse estagio trabalha com todo o ciclo para ajudar a garantir que as atividades de
cada estagio anterior funcionem o melhor possivel (DAVIES, 2016), esse estagio
pOSSUi apenas um processo.

O Processo de Melhoria de Sete Passos, tem como objetivo determinar e
gerenciar as etapas necessarias para identificar, definir, reunir, processar, analisar,
apresentar e implementar melhorias (FILHO, 2012). Para alcancar esse objetivo, é
preciso identificar oportunidades para melhorar servigos, processos ou ferramentas,
procurar reduzir o custo dos servi¢cos, detectar o que precisar ser medido, analisado e
reportado, entender o que precisa ser medido, entender porque esta sendo medido e
estabelecer com cuidado o que é um resultado de sucesso (DAVIES, 2016).

Como apontado por Verlaine (2017), os processos de gerenciamento de TI,
como os descritos anteriormente, sdo focados em controle e ndo possuem
alinhamento com os valores e principios ageis. Para validar a proposta deste trabalho
de utilizar elementos ageis no contexto de servigos de TI, 0os processos descritos

acima serdo usados como base para o0 mapeamento entre servigcos de Tl e elementos
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ageis. Nao foram encontrados autores que tentaram realizar um mapeamento entre
0S processos de servico documentados anteriormente com elementos ageis, mas
foram identificado autores que transformaram os valores e principios ageis do
contexto de desenvolvimento para o contexto de servico. O quadro 1 contém a
comparacao dos valores ageis como descritos no manifesto agil, com os valores
adaptados por Haven (2016) em relacao a servicos e Verlaine (2017) em relacao a

servigos em ITSM:

Quadro 5 — Valores do Manifesto Agil e suas adaptacdes em servico

Manifesto Agil (2001) Haven (2016) Verlaine (2017)

Individuos e interacdes
mais que processos e
ferramentas.

Os individuos e as intera¢des séo
privilegiados sobre os processos e
ferramentas.

Individuos e intera¢des mais
gue processos e ferramentas.

Software em
funcionamento mais que
documentacao
abrangente.

Servicos de Tl funcionais s&o
preferiveis sobre documentacéo
compreensiva.

Servigos funcionais mais que
documentag¢éo compreensiva.

A colaboragéo entre os funcionarios,

Colaboragédo com o
cliente mais que
negociagéo de contratos.

Colaboragéo com o cliente
mais que negociacdo de
contratos.

assim como os cliente e
fornecedores, toma destaque ao
invés de negocia¢des internas e
externas.

Responder a mudancgas
mais que seguir um

Responder a mudancas mais
que seguir um plano.

Responder as mudangas € mais
favoravel em comparacao com seguir

plano. um plano.

Fonte: Elaborado pela autora

Seguindo o mesmo modelo do Quadro 5, os principios do manifesto agil e suas
adaptacdes em servico, também documentados por Haven (2016) e Verlaine (2017),
sdo mostrados no Quadro 6. O terceiro principio foi julgado como néo relevante ao
contexto de ITSM por Verlaine, por isso ele ndo tem uma adaptacdo correspondente.
Verlaine (2017) aponta a simplicidade, que corresponde ao décimo principio, como a
ideia principal por tras do nono principio, por isso ele decidiu por fundir o nono e
décimo principios em um so.

Quadro 6 — Principios do Manifesto Agil e suas adaptaces em servico
(continua)

Manifesto Agil (2001) Haven (2016)

Nossa maior prioridade é
satisfazer o cliente por meio
da entrega antecipada e
continua de servicos
valiosos.

Verlaine (2017)

A maior prioridade é satisfazer
clientes e usudrios por meio de
entregas antecipadas e continuas
de servicos de Tl valiosos e
funcionais.

Nossa maior prioridade é
satisfazer o cliente por meio
da entrega antecipada e
continua de softwares
valiosos.
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Quadro 6 — Principios do Manifesto Agil e suas adaptacGes em servico

(continuacao)

Manifesto Agil (2001)

Haven (2016)

Verlaine (2017)

Acolher requisitos de mudanca,
mesmo tarde no
desenvolvimento. Os processos
ageis aproveitam a mudanga
para a vantagem competitiva do
cliente.

Acolher requisitos de mudanca,
mesmo tarde no
desenvolvimento. Os processos
ageis aproveitam a mudanca
para a vantagem competitiva do
cliente.

Acolher mudancas de
necessidades e restricdes,
seja qual for o momento, e ser
estruturado para aproveitar as

mudancas para reforcar a
vantagem competitiva dos
clientes.

Entregar software funcional
mais frequentemente, de
algumas semanas a alguns
meses, com preferéncia para a
escala de tempo mais curta.

Entregar melhorias de servico
com frequéncia, de algumas
semanas a alguns meses, com
preferéncia para a escala de
tempo mais curta.

Pessoas de negdcio e os
desenvolvedores devem
trabalhar juntos diariamente em
todo o ciclo de vida do projeto.

Pessoas de negécio e os
provedores do servico devem
trabalhar juntos diariamente em
todo ciclo de vida do servico.

Pessoas de negdcio e pessoas
técnicas devem trabalhar
juntos diariamente.

Construir projetos em torno de
individuos motivados. Dar o
ambiente e o] suporte
necessario, e confiar neles para
fazer o trabalho.

Construir servicos em torno de
individuos motivados. Dar o
ambiente e o] suporte
necessario, e confiar neles para
fazer o trabalho.

Dé aos individuos o ambiente
€ 0 suporte que precisam para
ser motivados em seu trabalho
diario e confie neles para fazer
o trabalho.

O método mais eficiente e eficaz
de transmitir informag0des para e
dentro de uma equipe de
desenvolvimento é a conversa
cara a cara.

O método mais eficiente e eficaz
de transmitir informacgdes para e
dentro de uma equipe de
desenvolvimento é a conversa
cara a cara.

Promova conversas cara a
cara para transmitir
informacgdes para e dentro das
equipes.

Software funcional é a principal
medida de progresso.

Servigos funcionais sdo a
principal medida de progresso.

A principal medida de sucesso
deve ser o valor fornecido para
usuérios pela entrega de
servicos de Tl de qualidade.

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

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

Promover trabalho sustentavel
considerando que todas as
partes interessadas do servigo
de Tl devem ser capazes de
manter um ritmo constante
indefinidamente.

A atencao continua a exceléncia
técnica e ao bom design
aumenta a agilidade.

A atencao continua a exceléncia
técnica e ao bom design
aumenta a agilidade.

Promover a simplicidade e a
exceléncia técnica para criar
bons designs de TI, e para
implement4-los e suporta-los.

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

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

As melhores  arquiteturas,
requerimentos e designs
emergem de equipes auto
organizadas.

As melhores  arquiteturas,
requerimentos e designs
emergem de equipes auto
organizadas.

Deixe as equipes se auto
organizarem para o design, a
implementacdo, entrega e
suporte de servicos de TI.
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Quadro 6 — Principios do Manifesto Agil e suas adaptacGes em servico
(concluséo)

Manifesto Agil (2001) Haven (2016) Verlaine (2017)
Em intervalos regulares, dé
preferéncia a momentos de

Em intervalos regulares, a Em intervalos regulares, a ~ ;
. . reflexdo durante os quais
equipe reflete sobre como se equipe reflete sobre como se ) .
L ~ L ~ as equipes discutam como se
tornar mais eficaz, entdo tornar mais eficaz, entdo o
sintoniza e ajusta seu sintoniza e ajusta seu tornar mais eficazes e
J J permitem que, em seguida,
comportamento de acordo. comportamento de acordo.

sintonizem e ajustem seu
comportamento de acordo.

Fonte: Elaborado pela autora

O agil revolucionou a abordagem dos times no que diz respeito ao
desenvolvimento de software e gerenciamento de projetos, mas existem diversas
metodologias ageis diferentes no mercado. Cada metodologia foca em uma éarea
diferente, porém todas tém como objetivo mudar a mentalidade do time — de individuos
gue simplesmente seguem um plano a um grupo coeso que faz decisdes juntos.
(STELLMAN; GREENE, 2014).

Conforme os resultados da VersionOne (2020), a metodologia agil mais popular
€ o Scrum, sendo utilizada por mais de 50% das organizacdes que adotam
abordagens ageis. Além disso, o Scrum é frequentemente adaptado em ambientes
hibridos, onde as metodologias Kanban, Lean e XP sao utilizadas em conjunto. No
entanto, o uso dessas metodologias sem o Scrum também € popular.

As quatro metodologias ageis mencionadas seréo aprofundadas nos préximos
capitulos, com intencao de caracterizar seus valores, principios e praticas no ambiente
de desenvolvimento de software. Esse embasamento servirA como apoio para a

adaptacao das abordagens em ambientes de servicos.
3.2 SCRUM

O Scrum é conceituado, conforme Srivastava (2017), como um framework agil
e leve que fornece etapas para gerenciar e controlar o processo de desenvolvimento
de software. Foi introduzido pela primeira vez em 1997 por Ken Schwaber, e é descrito
como “um aprimoramento da abordagem iterativa e incremental para a entrega de
softwares”.

Em sua forma original, o Scrum foi projetado para pequenas equipes
interdisciplinares, tendo como propriedade importante a auto-organizagao, ou seja, 0
préprio time tem a autoridade para decidir estratégias para atingir seus objetivos

(HOHL et al, 2018). A produtividade por meio da comunicacao e do planejamento que
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fornecem liberdade as equipes para descobrir maneiras de desenvolver solu¢des sao
atributos importantes do Scrum (SRIVASTAVA et al, 2017). Embora varias adi¢cdes
tenham sido feitas durante os anos, Vlaanderen et al (2012) resume 0 processo a uma
fase de planejamento, uma fase de fechamento e vérias itera¢gdes, ou Sprints, durante
as quais o software é desenvolvido por uma ou mais equipes de desenvolvimento.

O Scrum passou a ser um dos meétodos ageis mais empregado pelas
organizacgdes na atualidade, conforme pesquisa do Version One (2020). O que reforca
a flexibilidade e a possibilidade de uso do Scrum sdo os inUmeros casos de uso do
framework para desenvolver software, hardware, software embarcado, redes de
funcdes interativas, veiculos autbnomos, escolas, governos, marketing, gerenciar
operacoOes e quase tudo que usamos no dia a dia nas nossas empresas e nas nossas
vidas (CRUZ, 2018).

Scrum é cada vez mais utilizado fora do desenvolvimento de software, podendo
variar entre areas de manufatura a processos de pesquisa, suporte e administracédo
de investimentos dentro de um grupo de capital de risco (SUTHERLAND; SOLINGEN,;
RUSTENBERG, 2011). Segundo Weinreich (2015), o Scrum € um método aplicavel
além da area de desenvolvimento e leva a processos de resolucdo de problemas
melhores, mais rapidos, mais orientados, mais focados, mais flexiveis e mais criativos.

Resumidamente, o Scrum aborda a complexidade dos projetos de
desenvolvimento de software implementando os requisitos de inspecéo, adaptacéo e
visibilidade do controle de processo empirico em um conjunto de praticas e regras
simples (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017). Os principios basicos sdao a
transparéncia, inspecao e adaptacao, que sao seguidos usando um processo iterativo

especial que pode ser visto na estrutura base do framework (WEINREICH, 2015).
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Figura 3 — Framework do Scrum

Product Sprint Increment

Backlog Backlog

Fonte: Cruz (2017)

Como pode ser visto na Figura 3, o Scrum é constituido de eventos, também
referenciados como cerimbnias. Os eventos previstos pelo framework sédo: Sprint,
Sprint Planning, Daily Scrum, Sprint Review e Sprint Retrospective (CRUZ, 2018).
Estes eventos podem consumir ou gerar artefatos, sendo eles: Product Backlog, Sprint

Backlog e incremento do produto. Esses elementos serdo aprofundados em seguida.
3.2.1 Eventos

Eventos prescritos sdo usados no Scrum para criar regularidade e minimizar a
necessidade de reunides ndo definidas no Scrum, eles sao: Sprint, Daily Scrum, Sprint
Planning, Sprint Retrospective e Sprint Review. Todos os eventos tem duracao fixa,
chamados de time-boxed, significando que cada evento tem uma duragdo maxima.
(SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). Cruz (2018, p.68) afirma que “todos os eventos
do Scrum sdo uma oportunidade de inspecionar e adaptar alguma coisa” e sua nao
utilizacdo pode resultar na reducdo dos ganhos proporcionados pelo Scrum. As
caracteristicas e praticas comuns relacionadas aos eventos do Scrum sao descritos a

sequir.
3.2.1.1 Sprint

No Scrum, toda iteracéo do processo é chamada de Sprint (GOMES, 2014). O
trabalho é realizado em iteracdes ou ciclos que duram até 4 semanas, o trabalho
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completado em cada Sprint deve criar algo de valor tangivel para o cliente ou usuario
(RUBIN, 2012). Schwaber e Sutherland (2016) afirmam que a Sprint é o coracdo do
Scrum. Qualquer Sprint contém uma Sprint Planning, Sprint Review, Sprint
Retrospective e Daily Scrum (PRIKLADNICKI; WILLI; MILANI, 2014).

As Sprints tém data fixa de inicio e fim, e normalmente tem a mesma duracao,
mas o tempo de duracédo pode ser adaptado em concordancia com a experiéncia do
time (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015). Cada Sprint pode ser considerado como
um projeto, e como projetos as Sprints séo utilizadas para realizar algo. Por isso, toda
Sprint tem uma estipulacdo do que deve ser feito, como também um plano flexivel
para guiar o que vai ser feito e o produto resultante (SCHWABER; SUTHERLAND,
2016).

Uma nova Sprint € iniciada imediatamente quando a anterior for completada.
Como regra, ndo sdo permitidas mudancas de objetivos, escopo ou de pessoal
durante uma Sprint (RUBIN, 2012). No final da Sprint, as tarefas que foram
completadas sdo aceitas e as que ndo foram completadas voltam para o Product
Backlog.

3.2.1.2 Sprint Planning

O trabalho que vai ser realizado durante a Sprint deve ser acordado no Sprint
Planning. Esse planejamento é criado pelo trabalho colaborativo de todo o time de
Scrum (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017). O Sprint Planning aloca um maximo de
8 horas para a reunido de planejamento de uma Sprint (CRUZ, 2013).

De acordo com Schwaber e Sutherland (2017), o Sprint Planning deve
responder o seguinte: O que pode ser entregue como incremento resultante da
préxima Sprint? E como o trabalho necessario para entregar o incremento pode ser
alcancado?

Durante o Sprint Planning, o time de Scrum concorda em um objetivo de Sprint
que define o que a préxima Sprint deve alcancar usando esse objetivo, o time de
desenvolvimento revisa o Product Backlog e determina os itens de maior prioridade
que o time consegue, realisticamente, alcangar na proxima Sprint trabalhando em um
ritmo sustentavel (RUBIN, 2012). O objetivo da Sprint resultante da reunido € um
comprometimento do time para a proxima Sprint, que promove sua auto-organizacao
e deve ser realista em no que diz respeito as capacidades do time e a capacidade de
manter a motivagdo (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015).
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As principais razfes para realizar as reunides do Sprint Planning sé&o
relacionadas ao planejamento, em particular a determinacéo de responsabilidades e
esforco estimado ao criar o Sprint Backlog (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015).
Quando o Sprint Planning é finalizado, o time de desenvolvimento pode comecar a
trabalhar nas tarefas determinadas durante o planejamento para a Sprint (STREULE
et al, 2016).

3.1.2.3 Daily Scrum

A Daily Scrum, ou Reuniédo Diéria, € um evento de 15 minutos que tem o intuito
de sincronizar as atividades e criar um plano para as proximas 24 horas (SCHWABER,;
SUTHERLAND, 2016). Cruz (2013) destaca a importancia de que a reunido seja
realizada todos os dias no mesmo horéario e mesmo local.

Durante a realiza¢do da reunido Streule et al. (2016) indicam que é esperado
gue todos os membros do time de desenvolvimento estejam prontos para responder
as seguintes perguntas:

1) O que foi feito no dia anterior que ajudou o time de desenvolvimento a atingir
0 objetivo do Sprint?

2) O que serd feito hoje para ajudar o time de desenvolvimento a atingir o
objetivo do Sprint?

3) Existe algum impedimento que previne alguém do time de desenvolvimento

de concluir os objetivos do Sprint?

Respondendo essas perguntas, todos devem conseguir ter uma visdo ampla
do que esta acontecendo, como esta o progresso em relacdo ao objetivo da Sprint e
0 que precisa ser enderecado. O Daily Scrum é essencial para ajudar o time de
desenvolvimento a gerenciar o trabalho de forma rapida e flexivel (RUBIN, 2012).

Pauly, Michalik e Basten (2015) expressaram varios pontos positivos que
podem ser alcancados com a Daily Scrum: a reunido ajuda o time a verificar o status
de tarefas do backlog todos os dias, mantendo o time focado, promove a transparéncia
do trabalho em progresso, assim como a comunicacao e interacdo entre o time, sendo

uma fonte de novas ideias, levando a um melhor espirito de equipe.
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3.1.2.4 Sprint Review

A Sprint Review, ou Revisdo da Sprint, acontece no final da Sprint para
inspecionar o incremento e adaptar o Product Backlog, caso seja preciso
(SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). Sabbagh (2013) descreve a Sprint Review
como uma reunido onde os resultados do trabalho realizado no Sprint séo exibidos a
clientes e demais partes interessadas, que oferecem seu feedback. Essa reunido &
informal e tem o intuito de expor o incremento a fim de eliciar feedback e alimentar a
colaboracéo do time (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016).

Durante a Sprint Review, o time de Scrum e as partes interessadas colaboram
para discutir o que foi feito durante a dltima Sprint, baseado nessa discussdo e em
quaisquer mudancas que podem ter sido feitas ao Product Backlog durante a Sprint,
0s participantes discutem sobre as proximas tarefas que podem ser feitas para
otimizar o valor (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). Pauly, Michalik e Basten (2015)
acrescentam que durante a reunido do Sprint Review, o time de desenvolvimento e as
partes interessadas avaliam os resultados de perspectivas diferentes, e se 0s
participantes julgaram que algum dos itens n&do atingiu a definicdo de pronto, esses

itens retornam para o Product Backlog.
3.1.2.5 Sprint Retrospective

A Sprint Retrospective, ou Retrospectiva da Sprint, € uma reunido feita com a
intencdo de permitir que os participantes avaliem a efetividade e eficiéncia do time
durante a ultima Sprint (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015). Enquanto a atividade da
Sprint Review € um momento de inspecionar e adaptar o produto, a Sprint
Retrospective é uma oportunidade para inspecionar e adaptar o processo (RUBIN,
2012).

Schwaber e Sutherland (2016) descrevem a Sprint Retrospective como uma
oportunidade para o time de Scrum se auto inspecionar e criar um plano de melhoria
a ser propagado durante a proxima Sprint. Problemas, causas e solu¢bes apropriadas
a serem implementados na proxima Sprint sdo identificados, e por iSso esse evento
contribui para uma melhor colaboracédo do time e aumenta a satisfacdo de trabalho
(PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015).

O foco é na melhoria continua do processo, requerido para ajudar um time de
Scrum bom a ficar 6timo. (RUBIN, 2012). O propdsito da Sprint Retrospective é
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inspecionar como foi a dltima Sprint com relacdo as pessoas, relacionamentos,
processos e ferramentas, e com isso identificar os melhores pontos e possiveis
melhorias (SCHWABER; HUNDHASEN; STARR, 2015). Depois que a Sprint
Retrospective € completa, o ciclo todo é repetido novamente, comecando com a
préoxima Sprint Planning para determinar o proximo conjunto de tarefas de maior valor
para o foco do time (RUBIN, 2012). Goncalves (2018) relata a Sprint Retrospective
como uma oportunidade formal de focar em total inspec¢éo, adaptagcéo e melhoria.

3.2.2 Artefatos

Os artefatos do Scrum sdo meios de fornecer transparéncia por meio de uma
compreensao compartilhada do trabalho que estad sendo feito, e, além disso, eles
fornecem as equipes com oportunidades de inspecao e adaptacdo (Goncgalves, 2018).
Schwaber e Sutherland (2016) asseguram que os artefatos sdo especificamente
projetados para maximizar transparéncia de informacdes chave, para que todos
tenham o mesmo entendimento do artefato.

Os artefatos do Scrum consistem em: Product Backlog, Sprint Backlog e o
Incremento, que é a definicdo de ‘Pronto’ do produto depois de cada incremento, que

€ a soma dos itens do Product Backlog completados pelos Sprints (LEI et al, 2017).
3.2.2.1 Product Backlog

O Product Backlog é uma lista ordenada de todas as tarefas que precisam ser
feitas para o produto e é a Unica fonte de requerimentos para quaisquer mudancgas
gue venham a ser feitas no produto (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). Essas
mudangas podem ser requerimentos funcionais ou ndo funcionais que cobrem
problemas técnicos e de negdcio (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015).

O Product Owner é o responsavel pelo Product Backlog, incluindo seu
conteudo, disponibilidade e ordenagcdo (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016), usando
Scrum, o trabalho mais valioso € sempre feito primeiro (RUBIN, 2012). O Product
Backlog é dinamico e muda constantemente para identificar o que o produto precisava
para ser apropriado, competitivo e util (LEI et al, 2017).

Streule et al (2016) define o Product Backlog como uma lista de diferentes itens,

e cada item é dividido em tarefas e representa uma simples e detalhada descri¢cao do
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que precisa ser feito pelo Time de Desenvolvimento. Enquanto o produto existe, o
Product Backlog também existe (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016).

3.2.2.2 Sprint Backlog

O Sprint Backlog é um conjunto de itens selecionados do Product Backlog que
serdo parte da Sprint (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). O Sprint Backlog é o
resultado da Sprint Planning, contendo todos os requerimentos que o time se
comprometeu a realizar (DIEBOLD et al, 2015).

A lista de itens que compdem o Sprint Backlog representa uma previsao de
quais itens os membros do Time de Desenvolvimento acreditam que conseguirdo
entregar naquela Sprint (SABBAGH, 2013). O Sprint Backlog torna visivel todo o
trabalho que o Time de Desenvolvimento identifica como essencial para atingir o
objetivo da Sprint (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). O Time que participa da
Sprint tem a autoridade de adicionar, modificar ou remover itens do Sprint Backlog
durante a execucdo da Sprint (PAULY; MICHALIK; BASTEN, 2015).

3.2.2.3 Incremento

O Incremento é a soma de todos os itens do Product Backlog que foram
completados durante a Sprint (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016). O resultado do
Sprint Backlog deve ser uma versao do produto que representa um passo a frente no
processo de desenvolvimento, ou seja, um incremento que é adicionado a todos 0s
incrementos das Sprints anteriores (GONCALVES, 2018).

No final de uma Sprint, 0 novo incremento deve ser julgado ‘Pronto’, o que
significa que ele deve estar em condigdo utilizavel e atender a definicdo de Pronto
estabelecida pelo Time de Desenvolvimento (SCHWABER; SUTHERLAND 2016).
Conforme Streule et al (2016), quando um item do Sprint Backlog é determinado
pronto, ele € removido do Sprint Backlog e entdo vira parte do incremento, logo o

incremento é a soma de todos os itens considerados prontos.
3.2.3 Pilares

O Scrum controla processos empiricos empregando uma abordagem iterativa

e incremental para otimizar a previsibilidade e o controle de riscos (CRUZ, 2018). Para
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a implementacdo de qualquer controle de processos empiricos sdo essenciais 0S

seguintes trés pilares de sustentacao:
3.2.3.1 Transparéncia

Cruz (2018) atribui a seguinte caracterizacdo ao pilar da transparéncia “Garante
gue os aspectos do processo que afetam o resultado devem ser visiveis e conhecidos
aos gue controlam o resultado, ou seja, quando alguém inspeciona o resultado e da
como pronto, isso deve ser equivalente a definicdo de pronto utilizada por quem o
construiu, reforcando com isso a necessidade de um padrdo comum compartilhado
por todos os observadores.” McKenna (2016) descreve o pilar da transparéncia como
“‘compartilhar demais”, porque todos os sucessos e falhas do time devem estar
aparentes para todos verem.

Transparéncia também significa reunir dados - como métricas, feedbacks e
experiéncias - para descobrir o que estd acontecendo (VERWIJS; OVEREEM,;
SCHARTAU, 2020). Campbell (2018) assegura que, no Scrum, a transparéncia néo &
somente sobre ver os resultados e trabalhar rapido, todos os membros do processo
deveriam visualizar o processo através da mesma lente, ou seja, tendo as mesmas

informacdes.
3.2.3.2 Inspecao

O progresso deve ser inspecionado com todos os envolvidos (VERWIJS;
OVEREEM; SCHARTAU, 2020) e garantir que o trabalho desenvolvido esteja
funcionando e em sincronizagdo com o que o cliente necessita (CAMPBELL, 2018).

A inspecdo deve ser feita com frequéncia o suficiente para detectar variagdes,
mas ndao tao frequente a ponto de perturbar o trabalho que esta sendo desenvolvido,
inspecionando os artefatos e o trabalho em progresso do trabalho em direcdo a meta
do Sprint. (SCHWABER; SUTHERLAND, 2016).

3.2.3.3 Adaptacéo

Adaptacao significa fazer mudancas na expectativa de que elas levem o time
mais perto de alcancar seus objetivos (VERWIJS; OVEREEM; SCHARTAU, 2020).

Quando, e se, um time identifica alguma ineficiéncia ou inexatiddo durante o estagio
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de inspecdo, ele deve fazer mudancas para o processo (SCHWABER,;
SUTHERLAND, 2016).

Campbell (2018) ressalta que o time deve fazer as mudancas o mais rapido
possivel e antes de seguir para o préximo item do Product Backlog, ou em termos
mais simples, o time deve entender que partes do produto funcionam devidamente e

quais nao funcionam.
3.2.4 Valores

Além dos valores e principios do manifesto agil, o Scrum tem o seu proprio
conjunto de valores a serem seguidos, eles complementam as regras do Scrum
descritas em seus papéis, artefatos e eventos (SABBAGH, 2013). De acordo com Cruz
(2018), o framework do Scrum € baseado em cinco valores: comprometimento,
coragem, foco, abertura e respeito. Embora esses valores ndo tenham sido inventados
pelo Scrum, e ndo sdo exclusivos ao Scrum, eles dao direcdo ao trabalho,
comportamento e acbes do Scrum (VERHEYEN, 2013).

3.2.4.1 Comprometimento

Comprometimento € sobre dedicacéo e se aplica as acdes e a intensidade do
esforco (VERHEYEN, 2013). No Scrum, o time determina como seu trabalho sera
realizado, monitora seu progresso e realiza as corre¢cdes de rumo que achar
necessarias (SABBAGH, 2013).

Segundo Cruz (2018), para um time atingir seu objetivo coletivo, é preciso que
cada um dentro do time se comprometa individualmente o0 maximo possivel na direcao
do objetivo coletivo. Conforme Sabbagh (2013), o controle maior que o time tem sobre

seu trabalho o torna mais comprometido com o sucesso do projeto.
3.2.4.2 Coragem

Um time agil precisa ser corajoso para praticar a transparéncia ao falar e tratar
de problemas dificeis e tracar estratégias para resolver todos 0s seus maiores
problemas (CRUZ, 2018). As pessoas que trabalham no projeto tém coragem para
aceitar a mudanca como parte natural do processo de desenvolvimento do produto
(SABBAGH, 2013).
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Cruz (2018) também aponta que o time demonstra coragem em considerar
mudanca como fonte de inspiracao e inovacao, coragem para ndo entregar versoes
ndo terminadas de produtos, coragem em compartilhar toda informacéo possivel que
possa ajudar o time e a organizacao, e coragem para mudar dire¢des. Os integrantes
do time mostram coragem em admitir que requerimentos nunca serao perfeitos e que

nenhum plano consegue capturar realidade e complexidade (VERHEYEN, 2013).
3.2.4.3 Foco

Cruz (2018, p49) descreve o valor do foco como “Todos os integrantes de um
time agil precisam focar mais nos trabalhos do time do que em trabalhos individuais e
nao devem perder o foco em trabalhos que ndo vao em direcédo ao objetivo da Sprint
do time.” Enquanto isso, Verheyen (2013) relata que o time-boxing do Scrum encoraja
os individuos a focaram no que € mais importante agora sem se incomodar por
consideracdes do que pode vir a ser importante em algum ponto no futuro, ou seja,
eles focam no que sabem agora.

O time trabalha focado em metas de negocios claras e alcancaveis com as
guais se comprometem. Ao mesmo tempo, essas metas, determinadas e negociadas
com o Product Owner, mantém o foco do trabalho nas necessidades de negdcios mais
urgentes em cada momento (SABBAGH, 2013).

3.2.4.4 Abertura

O empirismo do Scrum requer transparéncia, abertura e honestidade
(VERHEYEN, 2013). Isso é necessario para melhorar a forma de trabalhar do time a
partir do feedback frequente de seus membros, o que cria visibilidade sobre os
problemas e estimula a busca por solu¢cdes (SABBAGH, 2013).

As mudancas acontecem o tempo todo, e um time agil precisa estar aberto para
tratar essas mudancas assim que aparecerem, de maneira a serem flexiveis e
adaptativos (CRUZ, 2018). Campbell (2018) reforgca que o valor da abertura é
conectado com o pilar da transparéncia, e que esse nivel de transparéncia garante
gue os times ajam imediatamente aos feedbacks recebidos, garantindo que os

objetivos de todos os membros seja visivel.
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3.2.4.5 Respeito

O ecossistema do Scrum prospera em respeito por pessoas e suas
experiéncias. Os individuos respeitam diversidade e diferentes opinides, e respeitam
as habilidades, especialidades e intuicbes de cada um (VERHEYEN, 2013). Os
membros do time trabalham juntos, compartilhando responsabilidades, e assim
ajudam-se uns aos outros em seu trabalho (SABBAGH, 2013).

Os integrantes de um time agil respeitam uns aos outros praticando escuta
ativa, empatia e contribuindo para o aperfeicoamento e o aprendizado de todos
(CRUZ, 2018). Campbell (2018) acrescenta que somente quando os papéis dentro do
time estéo sincronizados é possivel ter harmonia no processo, essa harmonia ajuda a

criar um ritmo de desenvolvimento ao longo do progresso do projeto.
3.2.5 Considerac¢des do Scrum
Com o embasamento tedrico reunido neste capitulo, foi possivel reunir e

conceituar todos os eventos, artefatos, pilares e valores do Scrum. Assim foi formado

0 conjunto inicial de elementos que formam os blocos de constru¢do da solugao.

Quadro 7 — Elementos do Scrum

Eventos Artefatos Pilares Valores

Sprint Product Backlog Transparéncia Comprometimento
Sprint Planning Sprint Backlog Inspecao Coragem

Daily Scrum Incremento Adaptacédo Foco

Sprint Review Abertura

Sprint Retrospective Respeito

Fonte: Elaborado pela autora

Para dar base ao mapeamento entre servicos de Tl e elementos ageis, e
permitir uma melhor visualizagdo dos elementos expostos, o Quadro 7 foi elaborado

com os elementos do Scrum em suas respectivas categorias.
3.3 XP (EXTREME PROGRAMMING)

XP, ou eXtreme Programming, € uma metodologia agil que, assim como o

Scrum, € composta por praticas, valores e principios (STELLMAN; GREENE, 2014).
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Essa metodologia foi desenvolvida para enderecar as necessidades de times
pequenos que enfrentam requerimentos vagos e mutaveis (NEWKIRK, 2002). Bulavko
(2017) descreve XP como uma metodologia agil que se concentra em interagdes entre
0s membros do time para alcancar uma eficiéncia maxima.

Assassa, Mathkour e Dossari (2006) referem XP como uma disciplina de
desenvolvimento de software que funciona reunindo toda a equipe na presenca de
praticas simples, com feedback o suficiente para que os times vejam onde estédo
situados e como ajustar as préticas as suas situagdes Unicas. O objetivo principal do
XP é diminuir os custos de mudanca de requerimentos, essa metodologia permite
flexibilidade no processo de modelagem e possibilita a criacdo de software em um
ambiente instavel (NIGAM; GUPTA, 2017).

XP utiliza valores como principal critério para uma solucdo de software de
sucesso, em outras palavras, os valores do XP servem de garantia para mostrar que
0 conjunto de préaticas do XP esta tomando a direcdo certa (JURIC, 2000). Esses

valores serdo apontados a seguir.
3.3.1 Valores

Beck e Andres (2004) alegam que a intencao de delimitar valores dentro do XP
foi pela necessidade de levantar critérios para ditar se as praticas estavam indo na
direcéo correta. Além disso, esses valores mantém o local de trabalho em harmonia e
faz com que os integrantes do time sejam mais produtivos (BULAVKO, 2017).
Inicialmente, XP reconhecia quatro valores: comunicacgéo, simplicidade, feedback e
coragem, posteriormente o valor de respeito foi adicionado. Esses valores serdo

explorados a seguir.
3.3.1.1 Comunicacao

O primeiro valor do XP é a comunicagao. Bulavko (2017) opina que existem
muitas circunstancias que levam a uma falha de comunicacéo, e por isso o XP visa
manter a comunicacéo correta fluindo, empregando praticas que ndo podem ser feitas
sem comunicacgao. XP favorece colaboragcéo de usuarios e programadores através de
comunicacao verbal frequente e feedbacks (KONOVALOV; MISSLINGER, 2006).

Documentos, que nao incluem o cédigo, sdo considerados um meio importante

de comunicaca, Dudziak (1999) afirma que o XP tenta manter a comunicagéao fluindo
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de varias maneiras. Essa comunicacgao faz com que todos os membros do time saibam
0 que estdo fazendo e assim conseguem se manter no cronograma (BULAVKO,
2017). A comunicagao incentiva diretamente outro valor essencial no XP: o feedback
(WILDT et al, 2015).

3.3.1.2 Feedback

O Feedback tem duas caracteristicas importantes. A primeira caracteristica € a
qualidade, é preciso saber quando algo esta errado e saber 0 que exatamente esta
errado. A segunda caracteristica € o tempo, pois o feedback tem mais efeito positivo
guando é provido mais cedo e com mais frequéncia (DUDZIAK, 1999), a partir disso
€ possivel que os problemas sejam identificados mais cedo e consequentemente as
correcBes sejam mais rapidas e baratas (BULAVKO, 2017).

Wildt et al (2015) descrevem a importancia do feedback no sentido de que a
compreensao das necessidades dos usuarios e do negocio propriamente dito € um
aprendizado constante. Na adocdo das praticas, o feedback € realizado a todo
momento, seja no que concerne aos requisitos do cliente, ao resultado da execucgéao

de testes unitarios, ou na compilacdo do codigo na integracao continua.
3.3.1.3 Simplicidade

O principal objetivo da simplicidade é evitar o retrabalho que resulta do
desconhecimento ou da precipitacdo (TELES, 2017). Baseado nisso, XP aposta que
€ melhor fazer uma coisa simples hoje e corrigir amanha se necessario, do que fazer
uma coisa mais complexa hoje que pode nunca ser usada ou ser descartada
(BULAVKO, 2017).

O XP empenha-se para construir sistemas simples, eles devem ser o mais
simples possivel enquanto mantém as funcionalidades fundamentais para funcionar
corretamente, e a razao para isso € para poder lidar melhor com mudancas e outros
riscos (DUDZIAK, 1999). A simplicidade no contexto do XP visa manter o trabalho o
mais simples e focado possivel, entregando somente o que realmente agrega valor
(WILDT et al, 2015).
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3.3.1.4 Coragem

O XP é um processo de desenvolvimento que se baseia em diversas premissas
gue contrariam 0s processos tradicionais, sendo assim, a ado¢ao do XP requer que
0Ss membros tenham coragem para manter o sistema simples, fazer os
desenvolvedores trabalharem em par, adotar um ritmo sustentavel e “abrir mao” de
documentacfes (TELES, 2017). Um verdadeiro time XP é composto de individuos
corajosos que confiam em suas praticas, bem como nos seus colegas de time (WILDT
et al, 2015).

No entanto, Bulavko (2017) alega que sem os trés valores citados
anteriormente, a coragem teria um peso bem menor. Mas quando combinada com
comunicacao, simplicidade e feedbacks concretos, a coragem se torna extremamente

valiosa.
3.3.1.5 Respeito

O respeito pelos colegas de time e pelo cliente € muito importante. Pessoas
gue sao respeitadas sentem-se valorizadas. Os membros do time precisam respeitar
o cliente; o cliente precisa respeitar os membros do time; e, além disso, o cliente deve
fazer parte das decis6es (WILDT et al, 2015).

Todos os membros do time devem ser respeitados e tratados de maneira igual,
independentemente da posicédo que ocupam. Nao importa quao grande ou pequeno o
impacto €, todos contribuem (BULAVKO, 2017).

3.3.2 Principios

Os valores do XP séo implementados e refor¢cados pelo uso de principios, que
sdo descritos como o nucleo do uso do XP (FRUHLING, VREEDE, 2014). Estes
principios ajudam a escolher entre alternativas, a alternativa que atende ao principio
de forma mais completa sera preferivel (BECK; ANDRES, 2004). Os principios
incorporam os valores, enquanto os valores podem ser vagos, 0 principio é mais

complexo. Os principios fundamentais sao:

Feedback Rapido — Um dos principais principios no XP é receber feedback,

interpreta-lo e botar em pratica o que foi aprendido o mais rapido possivel (BULAVKO,
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2017). Bonato (2002) aponta que quanto mais demorado o feedback menor o
aprendizado produzido por ele.

Assumir Simplicidade — Bonato (2002) resume o principio de assumir
simplicidade como “tratar cada problema como se pudesse ser resolvido de maneira
simples; ndo tentar prever o futuro, resolvendo hoje os problemas de hoje, e deixando
para amanha os de amanha”. Bulavko (2017) complementa que é preciso manter todo
o trabalho o mais simples possivel e implementar tarefas complexas somente quando
elas s&o necessarias.

Tradicionalmente, desenvolvedores sdo acostumados a se planejarem para o
futuro, Beck e Andres (2004) dizem que todo problema deve ser tratado com uma
simplicidade ridicula e que o tempo poupado assumindo simplicidade vai somar
recursos para resolver os problemas que ndo podem ser resolvidos de maneira
simples.

Mudancas Incrementais — Grandes mudancas tendem a nao funcionar
(BECK; ANDRES, 2004). Os problemas sdo normalmente resolvidos com uma série
de pequenas mudancas naquilo que faz diferenga (BONATO, 2002). Bulavko (2017)
afirma que é mais benéfico quebrar grandes problemas em tarefas menores que
podem ser implementadas mais rapidamente do que investir tempo desenvolvendo
uma solucédo complexo que pode nao funcionar.

Mudancas incrementais sdo aplicadas de varias maneiras no XP. O design
muda aos poucos, o plano de desenvolvimento muda aos poucos, o time muda aos
poucos, até a adocdo do XP deve ser feita em pequenos passos para um melhor
resultado (BECK; ANDRES, 2004).

Adotar Mudancas — Aceitar modificacbes mesmo quando elas ndo parecem
certas e continuar trabalhando sem retornar ao problema é como Bulavko (2017)
descreve esse principio. Enquanto isso, Bonato (2002) alega que a melhor estratégia
€ aquela que preserva a maioria das opg¢des enquanto verdadeiramente resolve o
problema que estiver pressionando mais;

Trabalho de qualidade — O trabalho de qualidade € um dos principios que
ajuda a manter os membros do time motivados (BULAVKO, 2017). Se as pessoas que
estdo no projeto ndo gostam da qualidade do projeto que esta sendo desenvolvido, a
tendéncia do projeto é fracassar (BONATO, 2002).
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Ninguém gosta de trabalho desleixado (BECK; ANDRES, 2004). No entanto,
gquando um padrédo de alta qualidade é entregue pelo time, isso faz com que eles

tenham orgulho do seu trabalho e continuem trabalhando no mesmo padrao.
3.3.3 Praticas

As doze praticas da XP gque a definem como uma disciplina sdo fundamentadas
nos cinco valores e nos principios basicos da metodologia (BONATO, 2002). Essas
praticas sdo vitais para atingir efetividade maxima no ciclo de desenvolvimento
(BULAVKO, 2017). Souza (2007) assertiva que ha uma confianga muito grande na
sinergia entre as praticas, os pontos fracos de cada uma sédo superados pelos pontos

fortes de outras. Essas praticas sdo aprofundadas em seguida.
3.3.3.1 O Jogo do Planejamento

A principal ideia por tras desta pratica é fazer um plano aproximado no principio
e refind-lo conforme as coisas vao se tornando mais claras. O fator critico do trabalho
de planejamento é deixar os clientes tomarem as decisdes de negdcios, enquanto o
time de desenvolvimento toma as decisfes técnicas (BONATO, 2002). No inicio da
semana, desenvolvedores e cliente reinem-se para priorizar as funcionalidades. Essa
reunido recebe o nome de Jogo do Planejamento. Nela, o cliente identifica prioridades
e os desenvolvedores as estimam (SOUZA, 2007).

Beck e Andres (2004) contestam que esta pratica € usada para determinar
rapidamente o escopo do proximo release “combinando prioridades de negécio e
estimacdes técnicas, conforme a realidade supera o plano, o plano deve ser
atualizado. A reunido do Jogo do Planejamento permite que o time esboce um plano

gue pode ser alterado durante o projeto (BULAVKO, 2017).
3.3.3.2 Pequenos Releases

As versoOes, ou releases, devem ser tdo pequenas quanto possivel e ter valor o
suficiente para o negécio de modo que valham a pena (BECK; ANDRES, 2004).
Pequenas versdes fornecem um feedback concreto para os desenvolvedores sobre
as expectativas dos clientes que foram atendidas e quais nédo foram, permitindo que

o time se adapte para as versoes futuras (BONATO, 2002).

4 Liberagao; Langamento
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De acordo com Jeffries et al (2000, p.50, apud BULAVKO, 2017, p.3), “a maioria
dos projetos falhos poderiam ter sido bem-sucedidos se tivessem adotado releases
pequenos”. Bulavko (2017) complementa que isso € provado pelas baixas taxas de
falha no XP, que foca em desenvolver pequenos releases que constroem um sistema
complexo. A liberacédo de pequenas versdes funcionais do projeto auxilia no processo
de aceitacdo por parte do cliente, que ja pode testar uma parte do sistema que esta
comprando (SOUZA, 2002).

3.3.3.3 Metafora

A metafora do sistema em XP é analoga ao que a maioria das metodologias
chama de arquitetura. A metafora da a equipe uma foto consistente que ela possa
usar para descrever o modo como o sistema existente trabalha, onde as novas partes
irdo se encaixar e qual forma elas devem ter. E critico e fundamental para o sucesso
do projeto que todos entendam como o sistema funciona (BONATO, 2002). Conforme
Beck e Andres (2004), a metafora deve guiar todo o time de desenvolvimento com
uma histéria compartilhada de como todo o sistema funciona.

Para uma comunicagao mais efetiva, todos no time devem conseguir falar sobre
o sistema usando a mesma linguagem e vocabulario. Frequentemente essa
comunicacao é feita através de metaforas, comparando o sistema com algo familiar.
Ter uma metafora é util porque pode aumentar a compressdo da comunicacao,
permitindo que os membros da equipe se comuniquem mais rapidamente, e porque a
metafora pode servir como uma visdo arquiteténica (HAYES; ANDREWS, 2003). Além
disso, seguir convencdes de nomenclatura define padrdes no time e facilita encontrar

variaveis, classes e documentos (BULAVKO, 2017).
3.3.3.4 Design Simples

A pratica do design simples €é tentar manter o sistema o0 mais simples possivel,
mas garantindo que todos 0s testes sejam positivos e 0s objetivos sejam atingidos
(BULAVKO, 2017). XP segue a pratica de que o projeto ndo deve ser feito todo de
uma vez, no inicio, na ilusdo de que nada vai mudar depois. A metodologia XP
considera o projeto tdo importante que ele deve ser uma preocupacgao constante.

Deve-se sempre tentar usar o projeto mais simples que possa funcionar em um
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determinado ponto, mudando-o quando ele ndo mais refletir a realidade (BONATO,
2002).

De acordo com Beck e Andres (2004), além de projetar o sistema do jeito mais
simples possivel, qualquer complexidade deve ser removida assim que é descoberta.
Funcionalidades extras que ndo serao utilizadas ndo devem ser incluidas no sistema
(BONATO, 2002).

3.3.3.5 Teste

O XP tem dois tipos de teste: Teste de unidade e teste de aceitacdo. Os
desenvolvedores escrevem os testes de unidade enquanto escrevem o codigo. O
cliente escreve os testes de aceitacdo apos definir as historias. Os testes de unidade
dizem aos desenvolvedores quando o sistema funciona em qualquer ponto do tempo.
Os testes de aceitacdo dizem a equipe quando o sistema faz 0 que 0s usuarios
desejam que ele fagca (BONATO, 2002).

Segundo Bulavko (2017) a cada release pequeno o time deve testar o sistema
minuciosamente para garantir que todos os bugs foram corrigidos. Os testes
executados pelos programadores devem correr perfeitamente para que o
desenvolvimento continue, enquanto os testes feitos pelos clientes sao para garantir

gue as funcionalidades necessarias foram entregues (BECK; ANDRES, 2004).
3.3.3.6 Remodelagem

A remodelagem, ou refatoracdo, € uma técnica que permite a melhoria do
codigo sem a mudanca de funcionalidade. A remodelagem permite que se incorpore
o aprendizado ao codigo sem danificar os testes, mantendo o codigo “limpo”. Isso
significa que o cadigo ira sobreviver mais tempo, introduzir menos problemas para os
futuros desenvolvedores e guia-los na diregéo correta (BONATO, 2002).

Programadores reestruturam o sistema sem mudar seu comportamento para
remover duplica¢des, melhorar a comunicacédo, simplificar ou adicionar flexibilidade
(BECK; ANDRES, 2004). A remodelagem é um processo que permite a melhoria
continua da programacao, mantendo a compatibilidade com o cédigo ja existente
(BULAVKO, 2017). De acordo com Souza (2007), a remodelagem melhora a clareza
do cédigo, divide-o em moédulos mais coesos e de maior reaproveitamento, evitando

a duplicacdo de cadigo-fonte.
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3.3.3.7 Programacéo em Par

A pratica de programacao em par consiste em todo o cédigo ser escrito por dois
programadores na mesma maquina (BECK; ANDRES, 2004). Dessa forma, o
programa sempre é revisto por duas pessoas, evitando e diminuindo assim a
possibilidade de erros. De acordo com Bryant et al. (2008, apud BULAVKO, 2017), a
programacao em par € benéfica porque possibilita o melhor entendimento do
problema e ajuda a criar uma solugéo melhor.

Bonato (2002) cita uma série de beneficios que essa préatica pode trazer. Todas
as decisfes de projeto envolvem pelo menos dois cérebros, pelo menos duas pessoas
estdo familiarizadas com cada parte do sistema, a mudanca de pares difunde o
conhecimento pela equipe e o codigo é sempre revisado por pelo menos duas
pessoas. Com isto, procura-se sempre a evolucao da equipe, melhorando a qualidade
do cédigo fonte gerado (SOUZA, 2007).

3.3.3.8 Propriedade Coletiva

A propriedade coletiva indica que todos os integrantes do time de
desenvolvimento s@o responsaveis por todo o sistema (BECK; ANDRES, 2004).
Qualguer pessoa da equipe deve ter a autoridade para mudar o cédigo a fim de
melhora-lo. Todos os integrantes possuem o cédigo, de modo que todos séo
responsaveis por ele.

Esta técnica permite as pessoas fazerem as mudancas necessarias em uma
peca de codigo sem “cairem no gargalo da propriedade individual” do cédigo. O fato
de todos serem responsaveis pelo codigo evita o caos da falta de propriedade do
codigo (BONATO, 2002). Essa pratica retira a responsabilidade individual do cédigo
e permite que qualquer um que veja oportunidade de melhorias a qualquer pedaco do
codigo se sinta a vontade para implementa-la (BULAVKO, 2017).

3.3.3.9 Integragéo Continua

A integracdo frequente do codigo ajuda a evitar o “pesadelo” da integracao.
Quando a integracao é frequente, a causa das falhas de uma integracdo em particular
€ mais Obvia: os testes funcionavam antes, entdo o que se acabou de integrar é o

culpado. Deste modo, quando se encontram problemas, ha um conjunto limitado de
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causas. Consertar € mais facil, leva menos tempo e mantém a equipe trabalhando em
velocidade maxima. (BONATO, 2002)

Conforme Beck e Andres (2004) o ideal seria fazer a integracédo do sistema
varias vezes por dia toda, vez que uma tarefa é completada. Integrar de forma

continua permite saber o status real da programacéo (SOUZA, 2007).
3.3.3.10 Semana de 40 Horas

Como regra, Beck e Andres (2004) estabelecem que ndo se deve trabalhar
mais de 40 horas na semana, e nunca trabalhar horas extras duas semanas seguidas.
Para manter os desenvolvedores entusiasmados, um cronograma deve ser seguido
gue nado permita ultrapassar 40 horas de trabalho por semana, na intencédo de manter
os desenvolvedores sempre motivados (BULAVKO, 2017).

Bonato (2002) acrescenta que o numero exato de horas ndo é importante - o
principio sim. “Queimar 6leo por longos periodos mata a performance”.
Desenvolvedores cansados cometem mais erros, o que diminui a velocidade do
projeto no longo prazo mais do que um horéario de trabalho normal o faria. Souza
(2007) aponta que é necessario trabalhar com qualidade, procurando um ritmo de
trabalho saudavel, e que horas extras sdo permitidas somente quando trouxerem

produtividade para a execuc¢ao do projeto.
3.3.3.11 Cliente Presente

A prética do cliente presente auxilia no feedback rapido (BULAVKO, 2017).
Beck e Andres (2004) descrevem essa pratica como ter um cliente real sentado com
o time de desenvolvimento, disponivel para responder perguntas, resolver disputas e
decidir prioridades de escala pequena. Nesse cenario, cliente ‘real’ significa alguém
gue realmente vai usar o sistema quando ele estiver produtivo.

Apesar de ter o cliente no local o tempo todo ser a melhor situagdo possivel,
este ndo € o Unico cenario que funciona. O minimo necessario é que o cliente esteja
disponivel sempre que necessario para responder a questdes e para fornecer

direcionamento paro o time baseado em valor para o negocio. (BONATO, 2002)
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Bonato (2002) aponta que ter padrdes de codificacdo auxilia em duas coisas:

evita que a equipe se distraia com discussdes sobre coisas que nao importam tanto

quanto trabalhar em velocidade maxima e suporta as outras praticas do XP. Sem

padrdes de codificacdo é mais dificil melhorar o cddigo, mais dificil trocar os pares de

programadores e mais dificil trabalhar rapido. O objetivo € que ninguém na equipe

possa reconhecer quem escreveu determinada parte do cédigo. Cria-se um padrao

que todos concordem, e entdo se adota o padrao.

O cabdigo deve seguir o mesmo estilo para facilitar a integracdo e todas as

metaforas devem ser consistentes (BULAVKO, 2017). Os programadores devem

escrever o cédigo de acordo com as regras, enfatizando comunicagcdo através do

cadigo. O padrao deve enfatizar comunicacao e deve ser adotado voluntariamente por

todo o time (BECK; ANDRES, 2004).

Figura 4 — Ciclo de praticas do XP

praticas XP

Propriedade
coletiva
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Design
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Planning
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Fonte: Faria (2015)

Como pode ser observado na Figura 4, as praticas do XP sdo organizadas em

3 circulos. O circulo externo se trata de praticas organizacionais, o circulo do meio
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contém as praticas de equipe e o circulo interno possui as praticas realizadas em

pares.
3.3.4 Consideracdes do XP

Seguindo o0 modelo que foi criado no Scrum, o Quadro 8 foi construido a partir
dar praticas, principios e valores sobre a metodologia do XP embasada neste capitulo.
Esse quadro faz parte da base que sera utilizada para realizar o mapeamento entre

servigos de Tl e elementos 4geis.

Quadro 8 — Elementos do XP

Préaticas Principios Valores

Jogo do Planejamento Feedback R&pido Comunicacédo
Pequenos Releases Assumir Simplicidade Feedback
Metéafora Mudancgas Incrementais Simplicidade
Design Simples Adotar Mudancgas Coragem
Teste Trabalho de Qualidade Respeito

Remodelagem

Programacéo em Par

Propriedade Coletiva

Integracao Continua

Semana de 40 horas

Cliente Presente

Padronizacéo do Cadigo

Fonte: Elaborado pela Autora

Como pode ser observado no Quadro 8, o XP é prioritariamente formado por
praticas, muitas delas exibindo relevancia apenas em contextos de programacéao.
Essa observacdo salientou a essencialidade de uma adaptacdo posterior dos
elementos em relacdo a servigcos, para que eles se tornem consideraveis no contexto

de servigos de TI.
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3.4 LEAN

Lean ndo é uma metodologia. Lean é uma mentalidade que tem seu préprio
conjunto de valores e principios que visam simplificar o modo como uma organizagao
produz, e entrega, valor aos seus clientes (PINTO, 2009). De acordo com Stellman e
Greene (2014), embora Lean nao seja uma metodologia, ela € tdo importante para o
mundo agil quanto Scrum e XP. Isso é porque essas trés abordagens sédo baseadas
nos mesmos principios e dependem em todos na equipe para trabalhar coletivamente
usando os valores e principios do Manifesto Agil, assim como eles dividem alguns
valores, ideias e praticas entre si.

Kilpatrick (2003) define Lean como uma abordagem sistematica para identificar
e eliminar desperdicios através de melhorias continuas, fluindo o produto de acordo
com a necessidade do cliente em busca da perfeicdo. Embora tenha sido originado
no departamento de producdo de industrias automotivas, o Lean foi adaptado com
sucesso em outras areas e processos organizacionais (PERALTA et al, 2017).

Anteriormente foi visto que para adotar Scrum efetivamente, o time precisa ter
uma mentalidade especifica usando os valores de comprometimento, coragem, foco,
abertura e respeito. O mesmo também é valido para XP, que emprega os valores de
simplicidade, comunicacéo, feedback, respeito e coragem.

Lean teu o seu préprio conjunto de valores que devem ser empregados para
adotar a mentalidade Lean, no contexto de desenvolvimento de software eles s&o:
Eliminar desperdicios, amplificar a aprendizagem, decidir o mais tarde possivel,
entregar o mais rapido possivel, empoderar o time, construir integridade e ver o todo
(STELLMAN; GREENE, 2014). Esses valores serdo aprofundados a seguir.

3.4.1 Valores

Eliminar Desperdicios — E a base do Lean, segundo Poppendieck e
Poppendieck (2003), na mentalidade Lean tudo que nao cria valor para um cliente é
considerado um desperdicio. A fim de ser capaz de eliminar desperdicios, € preciso
saber reconhecé-lo. Se alguma atividade pode ser ignorada ou 0 mesmo resultado
pode ser atingido sem ela, entdo € desperdicio (DHARMAPAL,; SIKAMANI, 2014).

Stellman e Greene (2014, p. 270) definem o valor da elimina¢éo de desperdicio
como “Descubra o trabalho que vocé esta fazendo que ndo ajuda a criar valor no

software e o remova do projeto”. Enquanto isso, Frank e Cortimiglia (2012) definem
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esse valor como “Facga apenas o que agrega valor para o cliente e sem demora”. Cada
etapa e atividade realizada no processo deve necessariamente contribuir para que o
produto final seja construido mais rapidamente, com mais qualidade ou a um custo
mais baixo (FILHO, 2008).

Amplificar Aprendizagem — No Lean, amplificar aprendizagem cobre os
valores de feedback e iteracfes (STELLMAN; GREENE, 2014), que também pode ser
caracterizado como usar o feedback do projeto para melhorar a forma como o software
€ construido. No desenvolvimento de software, o aprendizado € um processo
constante.

Conforme Dharmapal e Sikamani (2014) a maioria dos métodos ageis acumula
conhecimento e aprendizagem através de solicitagcdo de feedback do usuario final,
mas a acumulacao de defeitos e erros deve ser prevenida através de testes assim que
0 codigo for escrito. Filho (2008) sugere que licbes devem ser extraidas das
experiéncias vividas pela equipe e incorporadas ao processo, fazendo com que as
dificuldades passadas sejam fonte de conhecimento e contribuam para o
amadurecimento da equipe e do processo.

Decidir o mais tarde possivel — Toda decisdo tem um custo, pode nao ser um
custo imediato ou material, mas adiar decisdes pode ajudar a se preparar totalmente
para o problema que precisa ser gerenciado (DHARMAPAL; SIKAMANI, 2014).
Baseado nisso, Frank e Cortimiglia (2012) sugerem que as decisdes do projeto devem
ser feitas no ultimo momento responsavel, quando a maior quantidade de informacéao
estiver disponivel para auxiliar na deciséo.

Entregar o mais rapido possivel — No agil, quanto mais cedo um produto é
entregue, mais cedo é possivel receber feedback para incorporar na proxima iteracao.
Entregar o produto mais cedo, mesmo que esteja incompleto ou com defeitos
conhecidos é melhor do que atrasar a entrega (DHARMAPAL; SIKAMANI, 2014).

Frank e Cortimiglia (2012) acrescentam que a medida de maturidade de uma
organizacédo é a velocidade em que conseguem responder repetidamente e de forma
confiavel as necessidades do cliente. Para garantir uma entrega mais rapida, o Lean
introduz os conceitos de custo de atraso, teoria das filas e sistemas pull (STELLMAN;
GREENE, 2014).

Empoderar o Time — A abordagem Lean favorece o aforismo “encontre
pessoas boas e deixe elas fazerem seu trabalho”, encorajando progresso, detectando
erros e removendo impedimentos (DHARMAPAL; SIKAMANI, 2014). Para Stellman e
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Greene (2014) esse valor significa estabelecer um ambiente focado e efetivo®, e
construir um time de pessoas energizadas.

Construir Integridade — Construir integridade significa construir software que
intuitivamente faz sentido ao usuério, dando coeréncia aos projetos desenvolvidos
(STELLMAN; GREENE, 2014). Para manter a integridade, é preciso ter disciplinas
para garantir que o sistema vai agradar os clientes na entrega inicial e a longo termo
(FRANK; CORTIMIGLIA, 2012).

A equipe de desenvolvimento deve elaborar solugbes que a deixem segura de
gue estdo construindo um produto de qualidade (FILHO, 2008). Isso garante que a
solucdo se mantenha flexivel, gerenciavel e extensivel (DHARMAPAL; SIKAMANI,
2014).

Ver o Todo — O ultimo valor, ver o todo, significa entender o trabalho que
acontece no projeto, usando as medidas corretas para ter certeza de que tudo pode
ser visto com clareza. Filho (2008) aponta que a criacdo de grandes sistemas envolve
solucdes integradas que devem prover bons resultados perante uma analise global do
software.

A mentalidade Lean precisa ser entendida bem por todos os membros de um
projeto antes de ser implementada em uma situacdo real. “Pensar grande, agir
pequeno, falhar rapido e aprender rapidamente”, segundo Dharmapal e Sikamani
(2014), isso sumariza a importancia do entendimento importancia de entender o
campo e a adequacdo da implementacdo dos principios Lean ao longo de todo o

processo de desenvolvimento de software.
3.4.2 Principios

Womack e Jones (2003) desenvolveram uma filosofia Lean baseada em cinco
principios que poderiam ser aplicados para toda a empresa, e ndo apenas para a
manufatura. Esses principios sdo: Definir valor, mapear os fluxos de valor, criar um
fluxo continuo, organizar um fluxo puxado e buscar a perfeicdo (HAQUE; JAMES-
MOORE, 2010).

5 Ser eficaz e eficiente
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3.4.2.1 Definir Valor

O primeiro passo na adocdo da mentalidade Lean é especificar de forma
precisa o valor do ponto de vista do cliente (PERALTA et al, 2017). Definir valor é o
meio de identificar a forma, recurso ou funcdo que um cliente esta disposto a comprar
na circunstancia em que nao pode realizar a tarefa necessaria por conta prépria ou
sem investir um custo ou tempo consideravel (WIDMAN; HUA; ROSS, 2010).

Definir o valor estimula as empresas a compreenderem e determinarem 0s
aspectos de um produto ou servico valioso, ou ndo, da perspectiva do cliente e atender
sua demanda entregando o que desejam comprar (THANGARAJOO, 2015). De
acordo com Howell e Ballard (1998), o valor decretado estabeleceria os objetivos para
cada uma das a¢des que envolvem desde o projeto até a entrega do produto ao

cliente.
3.4.2.2 Mapear os Fluxos de Valor

Depois de definir o valor, a organizacdo deve identificar e mapear o fluxo do
valor para poder eliminar desperdicios. O fluxo de valor corresponde ao conjunto de
atividades necessarias para chegar a verséo final do produto ou servigco que busca
eliminar desperdicios e otimizar o sistema produtivo de forma a satisfazer o cliente
final (WIDMAN; HUA; ROSS, 2010).

O principio de mapear os fluxos de valor faz com que as organizacfes revisem
e identifiquem todas as atividades envolvidas na criacdo de um produto ou na entrega
de um servico e determine quais dessas atividades tem valor, e quais sao identificadas
como desperdicio e podem ser eliminadas do fluxo (THANGARAJOO, 2015).

3.4.2.3 Criar um Fluxo Continuo

Uma vez que o valor tenha sido especificado, o fluxo de valor tenha sido
determinado e as etapas que geram desperdicio tenham sido eliminadas, deve-se
realizar o préximo passo, que € fazer com que as etapas restantes criem valor e fluam
através de um fluxo continuo (PERALTA et al, 2017).

Womack e Jones (2003) afirmam que essa pratica encoraja o time a fazer com
gue os passos de criacdo de valor ocorram numa sequéncia justa para que o produto

ou servigo fluam suavemente em relagéo ao cliente.
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3.4.2.4 Organizar um Fluxo Puxado

O Lean usa o conceito do Fluxo Puxado, que significa que so existe producéo
se had demanda. A adocao dessa pratica se torna fundamental para reduzir a producéo
de produtos que os clientes ainda ndo necessitam, que consequentemente reduz o
custo associado com esse gasto (BERGER; FRAZZON; DANIELLI, 2018).

Womack e Jones (2003) complementam que esse principio da a capacidade
de projetar, programar e fazer exatamente o que o cliente quer apenas quando o
cliente quer. E possivel deixar o cliente puxar o fluxo, ao invés de empurrar produtos,

muitas vezes indesejados, para o cliente.
3.4.2.5 Buscar a Perfeicéo

A perfeicdo é o ultimo principio do Lean. Conforme as organizagfes
especificam o valor com preciséo, identifiquem todo o fluxo de valor, fagam com que
as etapas de criacdo de valor para produtos especificos fluam continuamente e
deixem que os clientes extraiam valor da empresa, elas chegam mais perto do que
seria considerado a perfeicdo (WOMACK; JONES, 2003).

Balabuch (2017) define o principio de buscar a perfeicdo como um processo
continuo de aperfeicoamento e repeticbes sem a presenca de erro. Esse principio é
usado para promover a melhoria continua, o processo deve desenvolver pessoas com
capacidade de decisao, que tenham responsabilidades, capazes de refletir sobre as
licBes aprendidas de projetos anteriores, promovendo a melhoria continua através de
comunicacéo clara (PEDRAO, 2013).

3.4.3 Consideracdes do Lean

Como mencionado inicialmente, Lean ndo é uma metodologia, mas sim uma
mentalidade, por isso ndo conta com elementos que formam uma estrutura rigida. O
Lean é composto por apenas valores e principios, e estes estao agrupados no Quadro
9. Este Quadro compdem a base de mapeamento que sera apontada no capitulo

seguinte.
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Quadro 9 — Elementos do Lean

Valores Principios

Eliminar Desperdicio Definir valor

Amplificar Aprendizagem Mapear os fluxos de valor
Decidir o mais tarde possivel Criar um fluxo continuo
Entregar o mais rapido possivel Organizar um fluxo puxado
Empoderar o time Buscar a perfeicédo
Construir integridade

Ver o todo

Fonte: Elaborado pela autora

Diferentemente do quadro montado para a abordagem do XP, os elementos
caracterizados dentro do Lean exibem aspectos que podem ser implementados em
diversos cenérios. Por isso acredita-se que, caso 0s elementos carecam de

adaptacao, que ela seja simples.
3.5 KANBAN

O sistema Kanban foi criado nos anos 1940 como um meio de gerenciar
projetos e processos em uma organizacdo (CAMPBELL, 2020). Hoje o Kanban &,
acima de tudo, um meio de visualizar um processo e acelera-lo através de
transparéncia e rapida eliminacao de gargalos (MILLWEBER, 2019).

De acordo com Campbell (2020) o objetivo do Kanban ¢é trabalhar
continuamente evitando interrupgdes e demoras enquanto atendendo o cliente e suas
necessidades, o sistema foi projetado para reunir os diferentes elementos do projeto,
a fim de compreender o fluxo de trabalho e lidar com quaisquer problemas que possam
surgem durante o andamento do projeto.

Times que usam Kanban devem comecar aplicando a mentalidade Lean no
modo em que trabalham. A mentalidade Lean fornece uma fundacao sélida que,
combinada com o método Kanban, da ao time os meios de melhorar seus processos
e eliminar desperdicios (STELLMAN; GREENE, 2014).
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3.5.1 Principios

O Kanban tem quatro principios fundamentais de natureza geral, diferente de
outras metodologias que possuem longas listas de instru¢des e termos (MILLWEBER,
2019). Eles esclarecem que o método Kanban ndo € um processo proprio para colocar
em pratica, ele € um método para impulsionar melhorias comecando a partir dos
processos existentes da organizacdo (BJORKHOLM; BJORKHOLM, 2015).

Campbell (2020) aponta que o objetivo dos principios do Kanban € suavizar 0s
diferentes processos que sao realizados na organizagdo para conseguir implementar
com sucesso um fluxo de trabalho consistente e sem interrupgdes. Os principios do
Kanban séo dirigidos a quebrar barreiras psicologicas a aprendizagem e a mudancas
(REDDY, 2015).

Comecar com o que ja esta sendo feito — O sistema Kanban néo fornece
configuracbes ou procedimentos a serem seguidos, o sistema pode ser sobreposto
em tudo o que ja esta sendo feito na empresa para identificar problemas e introduzir
mudancas com o tempo (CAMPBELL, 2020). Esse principio induz os individuos a
visualizarem como eles estéo trabalhando e a tratarem esse trabalho como passos
modificaveis e repetiveis. Cada time ja tem uma maneira de executar seus projetos, 0
Kanban faz com que os times entendam como essa execucao esta acontecendo para
gue melhorias possam ser implementadas (STELLMAN; GREENE, 2014).

Concordar em buscar mudancas incrementais e evolutivas — Mudancas
grandes podem gerar resisténcia dos membros do time e da organizacdo em geral,
por isso o Kanban prega a introdu¢do de mudancas pequenas, para que elas sejam
aderidas mais facilmente pela equipe (CAMPBELL, 2020).

Respeitar os papeis, responsabilidades e cargos atuais — O método
Kanban ndo exige nenhuma mudanca radical na organizacgéo, isso significa que nao
€ necessario introduzir mudancas em funcionalidades, papéis e responsabilidades
existentes que ndo estdo com um bom desempenho. O sistema vai ser capaz de
identificar diferentes mudancas que sdo necessarias e ajudar a implementa-las aos
poucos, fazendo com que a aceitacdo da mudanca seja suave e nao gere resisténcia
(CAMPBELL, 2019).

Encorajar atos de lideranga — O sistema Kanban promove melhoras na
organizacdo e na lideranca que ndo precisam ser realizadas somente pela geréncia.

Pessoas em diferentes niveis da organizacdo sao incentivadas a mostrar suas



60

habilidades de lideranca e introduzir novas maneiras de introduzir mudancas no
sistema (CAMPBELL, 2019).

3.5.2 Préticas

Embora o Kanban n&o possua configuracdo ou procedimentos a serem
seguidos (CAMPBELL, 2019), o método Kanban tem um conjunto de praticas que
ajuda a estabilizar e melhorar o sistema (STELLMAN; GREENE, 2014). Essas praticas
serdo descritas a seguir.

3.5.2.1 Visualizar o Fluxo de Trabalho

Kanban € um método muito visual. Para adotar o método Kanban, é importante
visualizar o fluxo do trabalho. Os passos devem ser visualizados através do uso de
quadros fisicos ou quadros Kanban para encontrar os passos que devem ser feitos
para terminal o trabalho e entregar o produto final (CAMPBELL, 2019). O primeiro
passo em melhorar um processo € entender como o time esta trabalhando, e € nisso
gue a pratica de visualizacao do fluxo do Kanban de baseia (STELLMAN; GREENE,
2014).

A maneira mais facil de criar um quadro Kanban é usando trés colunas: “Para
fazer”, “Em progresso” e “Entregue”. Os nomes podem ser modificados de acordo com
a necessidade, mas € importante manter a ideia base, a segunda coluna é reservada
para o trabalho que esta sendo feito e a Ultima coluna é para o trabalho que foi
terminado, e é importante visualizar o que ja foi terminado em caso uma tarefa
terminada precise de ajuste e volte para a coluna anterior (MILLWEBER, 2019).

A Figura 5 contém um exemplo simples de um Quadro Kanban com as trés
colunas principais. Como mencionado anteriormente, os nomes das colunas sdo
adaptaveis desde que mantenham o mesmo significado, neste caso a segunda
coluna, que é reservada para o trabalho em andamento é chamada de ‘Fazendo’ e a

ltima coluna é para o trabalho terminado, foi chamada de ‘Concluido’.
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Figura 5 — Quadro Kanban

A FAZER FAZENDO CONCLUIDO

Fonte: Lerche-Jensen (2019)

3.5.2.2 Limitar o Trabalho em Progresso

Quando se trata de implementar o Kanban, é importante limitar o trabalho em
progresso, também chamado de WIP (Work In Progress). Isso auxilia a equipe a
concluir o que esta acontecendo antes de passar para um novo projeto. Isso significa
que a equipe sO pode assumir um novo processo quando o trabalho em andamento
estiver quase concluido, e aumentara a produtividade da equipe e gerard mais
trabalho (CAMPBELL, 2019).

Kanban fornece um método bastante simples, mas eficaz, para reduzir o
Trabalho em Progresso. Nao se trata de fazer menos trabalho, mas de nao trabalhar
em muitas coisas em seu projeto ao mesmo tempo. Todas as colunas do Quadro
Kanban tém uma quantidade maxima e, as vezes, uma quantidade minima de tarefas
(MILLWEBER, 2019).

Stellman e Greene (2014) afirmam que muitas pessoas tendem a se
concentrar em mover as tarefas pelo fluxo de trabalho o mais rapido possivel. Nao
existe uma regra rigida que diga o quao grande o limite de tarefas em processo deve
ser; em vez disso, as equipes devem fazer uma abordagem evolutiva para definir os
limites do WIP. As equipes de Kanban normalmente escolhem um limite de WIP que
faca sentido e com o qual todos possam concordar, e entdo usam as medidas para
ajusté-lo experimentalmente (CAMPBELL, 2019).
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3.5.2.3 Gerenciar o Fluxo

Uma equipe Kanban usa a pratica de gerenciamento de fluxo, medindo o fluxo
e executando etapas ativas para melhora-lo para a equipe (STELLMAN; GREENE,
2014). E importante gerenciar o fluxo de trabalho depois de lidar com o WIP com éxito.

O sistema Kanban pode auxiliar a gerenciar equipes e seu fluxo de trabalho,
destacando as diferentes etapas envolvidas no processo do fluxo de trabalho e onde
o trabalho esta atualmente (CAMPBELL, 2019). O sistema Kanban pode apoiar o
entendimento do sistema e a introducao de quaisquer altera¢des para melhorar o fluxo
de trabalho, e facilita a compreender como uma tarefa pode ser concluida mais
rapidamente e como 0 tempo necessario para entregar o produto final pode ser
reduzido (CAMPBELL, 2019).

3.5.2.4 Criar regras claras para cada etapa do processo

Quando muitas pessoas trabalham juntas, é preciso de algumas regras que
definam a estrutura do trabalho que sera operado. Esta estrutura é determinada por
regras. No entanto, as regras ndo sao criadas por um lider de equipe, mas juntas,
antes do inicio do projeto Kanban (MILLWEBER, 2019). Campbell (2019) afirma que
uma parte do processo de visualizacao é definir politicas que possam explicar como
o trabalho pode ser executado.

As equipes Kanban ndo precisam escrever documentos longos ou criar wikis
enormes para estabelecer politicas explicitas. As politicas podem ser tdo simples
quanto limites de WIP no topo das colunas. As equipes podem escrever suas politicas
adicionando marcadores de “definigdes de pronto” ou “critérios de saida” na parte
inferior de cada coluna em um quadro Kanban, para que os membros da equipe
saibam exatamente quando avancar os itens de trabalho no fluxo de trabalho
(STELLMAN; GREENE, 2014).

3.5.2.5 Feedbacks Periédicos

Kanban ndo € apenas um método fluido, ele também produz redemoinhos, ou
whirpools, que € como sado chamados os loops de feedback. No Kanban, é preciso de
feedback constante para confirmar processos ou identificar erros e problemas que
precisam ser resolvidos juntos (MILLWEBER, 2019).
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Os loops de feedback sdo uma parte muito importante do método Kanban,
guando usando o método, é encorajado que todas as equipes implementem os loops
de feedback em seus sistemas (CAMPBELL, 2019). Campbell afirma que receber
feedback no inicio do processo geralmente pode ajudar as equipes a entregar o

melhor trabalho possivel e no prazo determinado.
3.5.2.6 Melhorar Continuamente e Evoluir Colaborativamente

O sistema Kanban visa auxiliar as equipes a introduzirem pequenas mudangas
no sistema antes que grandes mudancas sejam introduzidas. Isso garantird que as
equipes serdo capazes de lidar com as mudancas rapidamente (CAMPBELL, 2019).
Kanban vé a equipe como todos aqueles que trabalham juntos para garantir o fluxo.
Isso sO é possivel juntos, mesmo se houver um lider de equipe com autoridade para
tomar certas decisdes criticas. Colaboracdo significa que o time, em conjunto,
conceitua e define o trabalho, decide em conjunto o que sera feito a seguir e resolve
quaisquer dificuldades em conjunto (MILLWEBER, 2019).

Kanban é um processo que nunca termina. E uma abordagem que precisa de
monitoramento e analise consistentes para melhora-la. E fundamental avaliar o fluxo
do projeto e eliminar gargalos. Portanto, um monitoramento consistente é essencial
(CAMPBELL, 2019).

3.5.3 Valores

Carmichael e Anderson (2016) afirmam que o método Kanban é motivado pela
crenca de que respeitando todos os individuos que contribuem para uma colaboracéo
o0 empreendimento é necessario, ndo apenas para o sucesso do empreendimento,
mas para valer a pena, por isso eles apontam que os valores do Kanban podem ser
sumarizados em respeito. No entanto, além do respeito, o Kanban tem outros 8

valores que serdo apresentados a seguir.

Transparéncia — Kanban tem a crengca de que compartilhar informacdes
abertamente melhora o fluxo do valor de negécio. Usar vocabulario claro e direto €
parte desse valor (CARMICHAEL; ANDERSON, 2016). Campbell (2019) afirma que

0S membros da equipe veem a transparéncia como uma base importante para uma
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comunicacao aberta. Concorda-se que compartilhar conhecimento facilita e melhora
o trabalho para todos.

Balanco — O valor do balangco vem da compreenséo de que diferentes
aspectos, pontos de vista, e todas as capacidades devem ser equilibradas para
eficacia. Alguns
aspectos (como demanda e capacidade) causardo colapso se eles ficam
desequilibrados por um longo periodo (CARMICHAEL; ANDERSON, 2016). Esse
desequilibro pode ter um impacto na produtividade e na organizacdo (CAMPBELL,
2019).

Colaboracédo — Em um projeto Kanban, todos devem trabalhar juntos para levar
0 projeto ao sucesso (CAMPBELL, 2019). Carmichael e Anderson (2016)
complementam que o Kanban foi formulado para melhorar a maneira como as
pessoas trabalham juntas, entdo a colaboracéo esta no nucleo do Kanban.

Foco no Cliente — O produto em desenvolvimento deve satisfazer o cliente.
Portanto, todas as atividades devem ser orientadas para o que pode beneficiar o
cliente (CAMPBELL, 2019). Os clientes e os valores que eles recebem s&o o ponto
natural de foco do Kanban (CARMICHAEL; ANDERSON, 2016).

Fluxo — A constatacao de que o trabalho € um fluxo de valor, seja continuo ou
episodico. Ver o fluxo é um ponto de partida essencial para usar Kanban
(CARMICHAEL; ANDERSON, 2016). Segundo Campbell (2019), o fluxo é a parte
central do Kanban.

Lideranca — No Kanban, a lideranca € necessaria em todo os nivel para atingir
entrega de valor e melhorias (CARMICHAEL; ANDERSON, 2016). O Kanban é
liderado por bons exemplos, inspirando outros e propondo reflexdes. A lideranca &
importante no Kanban para manter o fluxo, mas também para melhora-lo
(CAMPBELL, 2019).

Entendimento — Os funcionarios do Kanban precisam entender quais
conhecimentos e habilidades eles possuem e como melhor coloca-los no processo
(CAMPBELL, 2019). Por isso, Carmichael e Anderson (2016) destacam que o0 mais
importante é o autoconhecimento.

Consisténcia — Em um processo Kanban ndo se busca por conflito, mas sim
por uma solucdo de acordo com os outros membros. O trabalho em equipe significa

gue diferentes opinides e pontos de vista devem ser ouvidos (CAMPBELL, 2019). O
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resultado final ndo € um consenso, mas sim a melhor solucdo (CARMICHAEL,

ANDERSON, 2016).

Respeito — Valorizar, compreender e mostrar consideracado pelas pessoas.

Como mencionado inicialmente, esse € o fundamento em que os outros valores se
apoiam (CARMICHAEL; ANDERSON, 2016). O time deve entender e aceitar os
membros da equipe como eles sdo e entender esse respeito como a base da
cooperacao (CAMPBELL, 2019).

3.5.4 Considerac¢des do Kanban

Para finalizar a base de elementos ageis a serem utilizados no mapeamento

com os servicos de TI, o Quadro 10 exibe os elementos do Kanban que foram

conceituados neste capitulo. Estes elementos estdo organizados em suas respectivas

categorias: principios, préticas e valores.

Quadro 10 — Elementos do Kanban

Principios

Praticas

Valores

Comecar com o0 que ja esta
sendo feito

Visualizar o fluxo de trabalho

Transparéncia

Concordar em buscar

mudancas incrementais

Limitar o trabalho em progresso

Balanco

Respeitar 0s papeis,
responsabilidades e cargos

atuais

Criar regras claras para cada etapa do

processo

Colaboragéo

Encorajar atos de lideranca

Melhorar continuamente e evoluir
colaborativamente

Foco no Cliente

Feedbacks periédicos

Fluxo

Gerenciar o fluxo

Lideranca

Entendimento

Consisténcia

Respeito

Fonte: Elaborado pela autora

Com o Quadro 10, observa-se que o Kanban é amplamente formado por

elementos da categoria Valores. Comparado as outras categorias, 0s valores podem
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ser considerados genéricos o suficiente para que ndo necessitem de adaptacoes tao

complexas quanto elementos pertencentes a outras categorias.
3.6 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Dentre os principios, praticas, pilares, artefatos, eventos e valores exibidos
neste capitulo, tem-se um conjunto de elementos relacionados ao Scrum, XP, Lean e
Kanban. As evidéncias expostas neste capitulo tem como objetivo embasar os
elementos destas quatro metodologias para que sejam posteriormente mapeadas
para uso em servigos de TI. As metodologias ndo tém um consenso nos elementos
utilizados, para dar base ao mapeamento, os Quadros 11, 12, 13 e 14 foram criados
para cada uma das abordagens aprofundadas até agora, expondo as categorias de
elementos que cada uma contém.

A partir disso, questiona-se: “Como oferecer suporte para que as equipes de
servico de TI criem uma propria estratégia de trabalho utilizando os elementos de
metodologias ageis?”. Esta questdo € respondida nos préximos capitulos, por meio
do mapeamento dos elementos ageis com os diferentes processos utilizados em
servigco de TI, e posteriormente testada com uma ferramenta desenvolvida para criar

estratégias de trabalho com a combinacao de elementos ageis.
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4 PROPOSTA DE MAPEAMENTO

O interesse na utilizacdo de métodos ageis fora do ambiente de
desenvolvimento tem aumentado. Uma pesquisa concluida por Gustavsson (2016)
apontou casos de sucesso em diversas areas, estando entre elas educacdo, saude e
relacdes publicas. Os principais beneficios indicados nesse estudo foram: trabalho em
equipe, interacdo com o cliente, produtividade e flexibilidade.

Conforme Groll (2018), existe um alinhamento entre 0s objetivos ageis e 0s
objetivos do gerenciamento de servigos. Por isso, assume-se que aplicar métodos
ageis em um ambiente de gerenciamento de servicos pode trazer beneficios
relevantes. De acordo com llyés (2019), quando metodologias ageis sdo aplicadas em
uma nova area elas precisam ser adaptadas. Logo, nem todos os elementos,
principios e valores podem ser considerados Uteis ou benéficos na area de servico de
TI, por exemplo.

Assim, para fins dessa pesquisa, 0s elementos das quatro abordagens ageis
aprofundadas no capitulo anterior serdo tratados como itens individuais para que seja
possivel medir suas contribuicbes na area de servicos de Tl e construir um
mapeamento entre 0s elementos e os processos do ITIL. A intencdo deste
mapeamento € cumprir o objetivo especifico de validar o uso e relevancia de

elementos ageis para os processos do ITIL.

Figura 6 — Fluxo de Desenvolvimento 2

€squisa Levantamento Apresentacio
de Mercado de Resultados

Manipulacio Desenvolvimento
de Elementos da Ferramenta

Fonte: A autora

O primeiro estagio do desenvolvimento do trabalho foi concluido no capitulo
anterior e pode-se iniciar a segunda etapa, que € a manipulacdo de elementos. A

Figura 6 mostra o acompanhamento do desenvolvimento.
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4.1 ADAPTACAO

Em sua defini¢do original, alguns elementos ageis parecem inapropriados para
utilizacao fora do desenvolvimento de software, como por exemplo a Programacéo em
Par. Nao é possivel utilizar uma pratica de programacao em um ambiente que ndo
abrange programacédo. No entanto, é possivel adaptar a pratica e manter o seu
principio. Ainda utilizando o mesmo exemplo, a Programacdo em Par pode ser
substituida pelo Principio de Quatro Olhos. Esse principio se baseia no requerimento
de dois individuos aprovarem uma acao antes que ela seja feita (UNIDO, 2020). Entao,
ao invés de ter dois desenvolvedores programando juntos, é possivel ter dois
prestadores de servico de Tl trabalhando juntos para resolver o mesmo problema.

Seguindo este exemplo, é preciso adaptar, quando necessario, 0s elementos
que estdo incluidos nos Quadros 3 (Elementos do Scrum) , 4 (Elementos do XP), 5
(Elementos do Lean) e 6 (Elementos do Kanban). Acredita-se que essa adaptacao
permite que o mapeamento entre 0s processos de Gerenciamento de Servicos de TI
e 0s elementos ageis possa ser realizado de forma mais clara, julgando que as
definicbes adaptadas dos elementos tem mais coesao aos processos do ITIL, de uma
maneira que nao era tdo evidente em sua definicdo original.

O Quadro 11 foi criado pela autora com base nas definicbes dos elementos
ageis da metodologia Scrum introduzida no capitulo anterior. Os elementos que, em
sua definicao original, foram considerados pertinentes ao contexto de servigos de TI
estdo em branco na coluna ‘Adaptagao’, visto que nenhum ajuste foi necessario.

Quadro 11 — Adaptacdo de Elementos do Scrum para Servicos de TI
(continua)

Elemento Original Adaptacéo

Projeto com duragao de até 4
semanas onde as tarefas para
Sprint entregar um produto ou
funcionalidade sao
desenvolvidas.

Projeto com duracao de até 4
semanas onde as tarefas para
atender servicos séo
desenvolvidas.

Reunido para revisar o Product
Sprint Plannin Backlog e definir os objetivos e i
P 9 quais tarefas serdo incluidas na

proxima Sprint.

Reunido diaria realizada todos os
dias no mesmo horério e mesmo
Daily Scrum local para sintonizar as atividades | -
e criar um plano para as proximas
24 horas.
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Quadro 11 — Adaptacéo de Elementos do Scrum para Servicos de TI

(continuacao)

Elemento

Original

Adaptacéo

Sprint Review

Reunido realizada no final de
cada Sprint, apresenta 0s
resultados do trabalho realizado
na Sprint, o time de Scrum e as
partes interessadas colaboram
para discutir feedbacks e
possiveis mudancas que podem
ter sido feitas ao Product
Backlog.

Reunido realizada no final de cada
Sprint, apresenta os resultados do
trabalho realizado na Sprint e
promove colaboracéo e alinhamento
entre os membros da equipe,
garantindo que todos saibam se o
trabalho est4 de acordo com o
planejamento estratégico, e sugerir
novas ideias caso ndo esteja.

Sprint Retrospective

Reunido realizada com a
intencdo de permitir que os
integrantes do time avaliem a
efetividade e eficiéncia do time
durante a Ultima Sprint, € a
oportunidade de inspecionar o e
adaptar o processo sendo
seguido pelo time.

Reunido realizada para que a equipe
avalie seus pontos positivos e
negativos durante a Ultima Sprint,
criando um plano de agéo para sua
adaptacao.

Product Backlog

Lista ordenada de todas as
tarefas que precisam ser
realizadas para a entrega do
produto.

Lista ordenada de tarefas que
precisam ser realizadas pela equipe
de servigos de TI.

Sprint Backlog

Conjunto de itens selecionados
do Product Backlog que serédo
atendidos durante a Sprint.

Incremento

Soma de itens que foram
completados durante a Sprint.

Transparéncia

Todos os aspectos do processo
que afetam o resultado devem
ser visiveis a toda equipe, e
todos os membros do processo
devem ter as acesso as mesmas
informacdes.

Inspecgéo

O progresso deve ser
inspecionado com todos os
integrantes do time para garantir
que o trabalho desenvolvido
esteja funcionando e esteja de
acordo com as necessidades dos
clientes.

Adaptacgéo

Quando o time identifica alguma
ineficiéncia ou inexatidéo durante
0 estagio de inspecao, ele deve
fazer mudancas para melhorar o
processo.

Comprometimento

Dedicacao que se aplica sobre
as acbes e intensidade do
esforco pela equipe. Todos os
integrantes do time devem se
comprometer ao objetivo coletivo
da equipe.
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Quadro 11 — Adaptacéo de Elementos do Scrum para Servicos de TI
(concluséo)

Elemento Original Adaptacéo

Pode ser demonstrada por meio de aceitacdo
de mudanga como uma parte natural do
processo e considerar a mudanca fonte de
Coragem T ) -
inspira¢éo, assim como pode ser demostrada
tendo coragem para mudar dire¢Bes para
atender os objetivos do time.
O time deve ter metas de negdcios claras e
alcancaveis com as quais se comprometeram.
Foco Todos os integrantes devem focar nos -
trabalhos que vao em dire¢éo ao objetivo da
Sprint do time.
A abertura é conectada com a transparéncia.
Abertura, transparéncia e honestidade séo
Abertura o -
necessarias para melhorar a forma de trabalho
através de feedback e comunicacgéo frequente.
Os integrantes do time devem respeitar
: diversidades e diferentes opinides, praticando
Respeito . . . -
escuta ativa, empatia e contribuindo para o
aperfeicoamento e aprendizado de todos.

Fonte: Elaborado pela autora

Como pode ser observado no Quadro 11, a maior parte dos elementos nao
necessita de adaptacdo porque sua definicdo original ndo é exclusiva a area de
desenvolvimento. Os elementos que necessitam de adaptacdo sdo os eventos e
artefatos que se dirigem a de entrega de produtos, e, nesse caso, sao adaptados a
entrega de servigos.

O Quadro 12 segue o mesmo modelo do anterior, contendo todos os elementos
do XP com suas definicdes originais e suas respectivas adaptacdes. Por ser uma
disciplina de desenvolvimento de software (ASSASSA; MATHHOUR; DOSSARI,
2016) os elementos do XP sé&o totalmente voltados a parte de desenvolvimento do
software, e por esse motivo a maioria dos elementos teve necessidade de adaptacao,
inclusive no nome do elemento. A Programacdo em Par foi adaptada para Principio
dos Quatro Olhos, e a Padronizacdo do Codigo foi adaptada para apenas

Padronizacao.
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Quadro 12 — Adaptacédo de Elementos do XP para Servicos de Tl

(continua)

Elemento

Original

Adaptacédo

Jogo do Planejamento

Reunido realizada no inicio da
semana para fazer um plano
aproximado de acdes que seréo
tomadas pelo time de
desenvolvimento durante a
semana, determinando o escopo
do préximo release.

Reunido realizada no inicio da
semana para fazer um plano
aproximado de acbes que serao
tomadas pelo time de servicos
de Tl durante a semana,
determinando o escopo do
préximo release.

Pequenos Releases

A liberacdo de pequenas versdes
funcionais do projeto auxilia no
processo de aceitagdo por parte do
cliente e permite receber
feedbacks rapidos para que o time
se adapte para as versoes futuras.

A liberacdo de pequenas
versdes funcionais do projeto
auxilia no processo de aceitagédo
por parte do cliente ou usuério e
permite receber feedbacks
rapidos para que o time se
adapte para as versdes futuras.

Metafora

Todos os integrantes devem
conseguir falar sobre o sistema
usando a mesma linguagem e
vocabulario, a pratica da metafora
consiste em comparar o sistema
com algo familiar, aumentando a
compreensdo da comunicagédo e
permitindo que os membros da
equipe se comuniquem mais
rapidamente.

Todos os integrantes devem
conseguir falar sobre o servico
ou sistema usando a mesma
linguagem e vocabulario, a
pratica da metafora consiste em
comparar o sistema ou servico
com algo familiar, aumentando a
compreensdo da comunicagédo e
permitindo que os membros da
equipe se comunigquem mais
rapidamente.

Design Simples

O sistema deve ser projetado do
jeito mais simples possivel e
qualquer complexidade deve ser
removida assim que descoberta. O
sistema soO deve ser modificado
quando ele nao refletir a realidade
ou ndo atender as necessidades
de seus usuarios.

O servico deve ser projetado do
jeito mais simples possivel e
qualquer complexidade deve ser
removida assim que descoberta.
O servigo soO deve ser
modificado quando ele néo
refletir a realidade ou nédo
atender as necessidades de
Seus UsUuarios.

Teste

Os testes feitos pelos
desenvolvedores devem garantir
que o sistema funciona
devidamente e os testes feitos
pelos clientes séo para garantir
que as funcionalidades
necessarias foram entregues.

O servico deve ser testado
pelos usuérios para garantir que
atendam as suas necessidades,
e testados pelos provedores de
servigo para garantir que o
servico esteja funcional.

Remodelagem

A remodelagem permite que se
incorpore o aprendizado ao codigo
sem danificar os testes, mantendo
0 codigo limpo e introduzindo
menos problemas para futuros
desenvolvedores.

A remodelagem permite que um
servico seja adaptado para
entregar as mesmas
funcionalidades, mas podendo
adicionar mais flexibilidade,
simplicidade ou melhorar a
comunicacao.
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Quadro 12 — Adaptacédo de Elementos do XP para Servicos de TI

(continuacao)

Elemento

Original

Adaptacédo

Principio dos Quatro
Olhos (Programacéo em
Par)

A prética de Programacéo em Par
consiste em todo o cédigo ser
escrito por dois programadores na
mesma magquina, o programa
sempre é revisto por duas
pessoas, evitando e diminuindo a
possibilidade de erros.

O Principio dos Quatro Olho se
baseia no requerimento de dois
individuos aprovarem uma agéo
antes que ela seja feita, todas
as decisdes envolvem pelo
menos dois cérebros, evitando e
diminuindo a possibilidade de
erros.

Propriedade Coletiva

Essa pratica retira a
responsabilidade individual dos
desenvolvedores e permite que
eles facam mudangas necessarias
em uma pec¢a de cédigo sem
cairem no gargalo da propriedade
individual do cédigo.

Essa pratica retira a
responsabilidade individual dos
integrantes do time e abre
possibilidades para melhorias
de qualquer integrante que se
sinta & vontade para
implementéa-la.

Integracdo Continua

A integragdo continua ajuda a
diminuir falhas e, quando elas
acontecem, a causa das falhas é
mais facil de ser encontrada.

Semana de 40 Horas

Para manter os desenvolvedores
entusiasmados, nao se deve
ultrapassar 40 horas de trabalho
por semana. Cansados, 0s
desenvolvedores estariam
propensos a cometer mais erros,
que diminuiria a velocidade do
projeto a longo prazo.

Para manter os integrantes do
time entusiasmados, néo se
deve ultrapassar 40 horas de
trabalho por semana. Cansados,
os integrantes do time estariam
propensos a cometer mais
erros, que diminuiria a
velocidade do projeto a longo
prazo.

Cliente Presente

Essa prética consiste em ter um
cliente disponivel para responder
perguntas, resolver disputas e
decidir prioridades de escala
pequena.

Essa prética consiste em ter um
cliente disponivel para
responder perguntas quando o
time de servigos necessita de
mais informacdes.

Padronizacao
(Padronizagéo do
Cadigo)

Um padréo de codificagcéo deve ser
acordado e adotado por toda
equipe de desenvolvimento. O
padréao deve enfatizar a
comunicacao e deve ser adotado
voluntariamente por todo o time.

Um padréo de entrega de
servicos deve ser acordado e
adotado por toda a equipe. O
padréo de servigco deve enfatizar
comunicacao e entendimento e
ser adotado voluntariamente por
todo time.

Feedback Rapido

Quando um feedback for recebido,
€ preciso interpreta-lo e colocéa-lo
em pratica o mais rapido possivel,
quando mais demorado o feedback
menor o aprendizado produzido
por ele.

Assumir Simplicidade

Manter o trabalho o mais simples
possivel e implementar tarefas
complexas somente quando elas
s80 necessérias.
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Quadro 12 — Adaptacédo de Elementos do XP para Servicos de Tl

(concluséao)

Elemento

Original

Adaptacéo

Mudangas Incrementais

O design deve mudar aos poucos, 0
plano de desenvolvimento e o time
devem mudar aos poucos e a
adocdo da agilidade deve ser feita
em pequenos passos para melhores
resultados.

O processo deve mudar aos
poucos, o time deve mudar aos
poucos e a ado¢éo da agilidade
deve ser feita em pequenos
passos para melhores
resultados.

Adotar Mudancas

Aceitar modificacBes mesmo
quando elas nao parecem certas. A
melhor estratégia de mudanca deve
ser aquela que verdadeiramente
resolve o problema preservando o
processo ou projeto.

Trabalho de Qualidade

Quando um padréo de alta
qualidade é entregue pelo time, eles
tem orgulho de seu trabalho e
tendem a trabalhar seguindo o
mesmo padrao.

Comunicacéo

A comunicacdo aberta faz com que
todos do time saibam o que cada
um esta fazendo e favorece o
feedback frequente.

Feedback

O feedback ajuda na compreensao
de necessidades de colegas e
usuarios, é preciso saber quando
algo estéa errado e 0 que esta
errado, e o feedback frequente
auxilia na resolucdo mais rapida de
problemas.

Simplicidade

Manter o trabalho o mais simples
possivel, entregar somente o que
agrega valor.

Coragem

Ter coragem para adotar praticas,
valores ou principios que contrariam
processos tradicionais.

Respeito

Os membros do time devem
respeitar uns aos outros, assim
como respeitar os clientes e vice-
versa, todos devem ser tratados da
mesma maneira independente da
posicéo que ocupam.

Os membros do time devem
respeitar uns aos outros, assim
como respeitar os clientes e
usuarios e vice-versa, todos
devem ser tratados da mesma
maneira independente da
posicdo que ocupam.

Fonte: Elaborado pela autora

7

O foco da mentalidade Lean é simplificar 0 modo como uma organizacao
produz, e entrega, valor aos seus clientes (PINTO, 2009). Essa mentalidade em
grande parte é estruturada em torno de entrega de produtos, o que foge da definicdo
de servicos estabelecida anteriormente por Kotler e Keller (2006) como ato ou
desemprenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Por esse motivo os elementos

receberam adaptacdes para manter o mesmo conceito e importancia, mas excluir de
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suas definicbes relacionadas a entrega de produtos. Essas adaptacdes estédo

estabelecidas no Quadro 13.

Quadro 13 — Adaptacéo de Elementos do Lean para Servigos de Tl

(continua)

Elemento

Original

Adaptacéo

Eliminar desperdicio

Tudo que nao cria valor para o
cliente deve ser eliminado, se
alguma atividade pode ser
ignorada ou o mesmo objetivo
pode ser atendido sem ela, entdo
€ desperdicio.

Tudo que nao cria valor para o
cliente ou usuario deve ser
eliminado, se alguma atividade
pode ser ignorada ou 0 mesmo
objetivo pode ser atendido sem ela,
entdo é desperdicio.

Amplificar
Aprendizagem

Usar o feedback do projeto para
melhorar a forma como o
software é construido.

Usar o feedback do projeto para
melhorar a forma como o servigo é
construido e oferecido.

Decidir o Mais Tarde
Possivel

Decises de projeto devem ser
feitas no dltimo momento
responsavel, quando a maior
guantidade de informacéo estiver
disponivel.

Entregar o Mais Répido
Possivel

Quanto mais cedo um produto é
entregue, mais cedo € possivel
receber feedback para incorporar
na préxima iteracao.

Quanto mais cedo um servico é
entregue, mais cedo € possivel
receber feedback para incorporar
na préxima iteracao.

Empoderar o Time

Estabelecer um ambiente focado
e efetivo e construir um time de
pessoas energizadas.

Construir Integridade

A equipe deve elaborar solu¢des
que a deixem segura de que
estdo construindo produto de
qualidade. Para manter a
integridade é preciso garantir que
0 sistema vai agradar seus
usudrios na entrega inicial e a
longo termo.

A equipe deve elaborar solucdes
que a deixem segura de que estédo
entregando um servico de
qualidade. Para manter a
integridade é preciso garantir que o
servigo vai agradar seus usuarios
na entrega inicial e a longo termo.

Ver o Todo

Entender o trabalho que
acontece no projeto, usando as
medidas corretas para ter certeza
de que tudo pode ser visto com
clareza.

Entender o trabalho que acontece
no projeto de servico, usando as
medidas corretas para ter certeza
de que tudo pode ser visto com
clareza.

Definir um Valor

Estimula as empresas a
compreenderem e definirem os
aspectos de um produto ou
servico valioso, ou ndo, da
perspectiva do cliente e atender
sua demanda entregando o que
desejam comprar.

Estimula as empresas a
compreenderem e definirem os
aspectos de um servico valioso, ou
néo, da perspectiva do cliente e
atender sua demanda entregando
0 que desejam comprar.
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Quadro 13 — Adaptacédo de Elementos do Lean para Servicos de Tl

(concluséo)

Elemento

Original

Adaptacéo

Mapear os Fluxos de
Valor

Revisar e identificar as atividades
envolvidas na criagdo de um
produto ou na entrega de um
servigo e determinar quais tem
valor e quais podem ser
eliminadas do fluxo.

Revisar e identificar as atividades
envolvidas na entrega de um
servigo e determinar quais tem
valor e quais podem ser eliminadas
do fluxo.

Criar um Fluxo Continuo

O time deve fazer com que os
passos de criacdo de valor
ocorram numa sequéncia justa
para que o produto ou servico flua
suavemente em relacéo ao
cliente.

O time deve fazer com que os
passos de criacdo de valor ocorram
numa sequéncia justa para que o
servico flua suavemente em
relagdo ao cliente.

Organizar um Fluxo
Puxado

Projetar, programar e fazer
somente o que o cliente quiser,
apenas quando o cliente quiser.
Deixar o cliente puxar o fluxo ao
invés de empurrar servigos
indesejados.

Buscar a Perfeicdo

Processo continuo de
aperfeicoamento usado para
promover a melhoria continua.

Fonte: Elaborado pela autora

Ao contrario do Lean, o Kanban tem foco no gerenciamento de projetos e

processos (CAMPBELL, 2020), o que torna essa metodologia mais facilmente

implementavel em um ambiente de servigos. O Quadro 14 contém os elementos do

Kanban com suas definicdes e adaptacdes, e, como pode ser visto, apenas um dos

elementos precisou de uma nova adaptacdo, enquanto o restante dos elementos é

relevante a servicos de TI mesmo em sua defini¢édo original.

Quadro 14 — Adaptacédo de Elementos do Kanban para Servi¢cos de Tl

(continua)

Elemento

Original

Adaptacéo

Comecar com o que ja
esta sendo feito

Induz a visualizacdo do andamento do

trabalho e entendimento da atual

execucao dos projetos, permitindo que
melhorias sejam implementadas e

auxiliando na definicdo e manutencéo
dos planos e padrbes da organizagéo.

Concordar em Buscar
Mudancas incrementais

Introducdes pequenas sdo aderidas
mais facilmente pela equipe e geram -
menos resisténcia dos membros do time.
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Quadro 14 — Adaptacdo de Elementos do Kanban para Servigos de Tl

(continuacéo)

Elemento

Original

Adaptacéo

Respeitar Cargos e
Responsabilidades

O sistema deve ajudar a identificar mudancas
necessarias e implementa-las aos poucos sem
mudancas de funcionalidade, papeis e
responsabilidades.

Encorajar atos de
lideranca

Pessoas em diferentes niveis da organizacdo
sdo incentivadas a mostrar suas habilidades de
lideranca e introduzir novas maneiras de
introduzir mudancas no sistema.

Visualizar o fluxo de
trabalho

Utilizar quadros fisicos ou quadros Kanban para
encontrar os passos que devem ser feitos para
terminar o trabalho e entregar o produto final.

Limitar o trabalho em
progresso

A equipe s6 pode assumir um NoOvVo pProcesso
guando o trabalho em andamento estiver quase
concluido, as equipes definem seus limites que
fazem sentido para todos e com qual todos
possam concordar.

Regras Claras

Regras séo criadas para definir a estrutura do
trabalho que sera operado, as regras podem ser
simples e devem ser definidas por toda equipe.

Evoluir
colaborativamente

E necessario monitoramento e analise
consistente para melhorar a abordagem utilizada
pela equipe, o time decide o que deve ser feito a
seguir e resolve dificuldades em conjunto.

Feedbacks periédicos

Os feedbacks constantes ajudam a confirmar
processos e identificar erros ou problemas que
precisam ser resolvidos.

Gerenciar o fluxo

Medir o fluxo e executar tarefas ativas para
melhora-lo para a equipe.

Transparéncia

Compartilhar informacg6es abertamente melhora
o fluxo do valor de negécio e melhora o trabalho
para todos.

Balanco

Diferentes aspectos, pontos de vista e
capacidades devem ser equilibradas para
eficacia.

Colaboracgéao

Todos devem trabalhar juntos para levar o
projeto ao sucesso.

Foco no Cliente

A entrega do produto deve satisfazer o cliente,
todas as atividades devem ser orientadas para o
gue pode beneficiar o cliente.

A entrega do
servico deve
satisfazer o
cliente, todas as
atividades devem
ser orientadas
para o que pode
beneficiar o
cliente.
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Quadro 14 — Adaptacéo de Elementos do Kanban para Servicos de Tl
(concluséo)

Elemento Original Adaptacéo

O trabalho é um fluxo de valor,
sendo continuo ou episédico, ver o
Fluxo . . -
fluxo € um ponto de partida
essencial.
A lideranca é necessaria em todos
0s niveis para atingir entrega de
Lideranca valor e melhorias, a lideranca é -
importante para manter e melhorar
o fluxo.
Os integrantes do time devem
entender quais conhecimentos e
Entendimento habilidades eles possuem e como -
melhor coloca-los no processo,
com énfase no autoconhecimento.
A solugéo deve ser sempre obtida
em acordo entre todo o time,
A diferentes opinides e pontos de
Consisténcia . . -
vista devem ser ouvidos, mas o
resultado final ndo é um consenso,

mas sim a melhor solucao.

Valorizar, compreender e mostrar

. consideracédo pelas pessoas. O

Respeito jeragao p P -
respeito deve ser a base da

cooperacéo do time.

Fonte: Elaborado pela autora

Como pode ser observado nos Quadros 11 (Adaptacédo elementos Scrum), 12
(Adaptacdo elementos XP), 13 (Adaptacdo elementos Lean) e 14 (Adaptacdo
elementos Kanban), a maioria dos elementos, especialmente os valores, ndo tem uso
exclusivo em ambientes de programacé&o ou producao, e sua definicdo original pode
ser utilizada em outras equipes sem necessidade de adaptacdo. A partir da
caracterizacdo, adaptacdo e categorizagdo dos elementos, € possivel prosseguir com

0 mapeamento deles em relagéo aos servicos de TI.
4.2 MAPEAMENTO

A proposta de mapeamento foi realizada através de pesquisa bibliografica,
procurando autores que exploraram a implementacdo de abordagens ageis em cada
um dos servigos do ITIL e complementada através da visdo da autora, tendo como
base a caracterizacdo dos elementos ageis e dos servigos do ITIL apresentadas no

Capitulo 3. O objetivo deste mapeamento é construir um quadro que posicione 0s
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elementos entre a abordagem a qual eles pertencem, e o processo do ITIL no qual
eles foram julgados relevantes.

Comecando pela estratégia de servigos, Huque (2018) afirma que a abordagem
tradicional do gerenciamento de estratégias pode ndo assegurar a transformacédo
digital, por isso é proposto que se use um gerenciamento de estratégias agil. Essa
abordagem agil teria como pontos principais a transparéncia, continuidade,
consisténcia, flexibilidade e engajamento. Dentre estes, apenas o elemento da
transparéncia € encontrado nas abordagens que foram pesquisadas, logo somente o
elemento da transparéncia estara presente no mapeamento.

Quadro 15 — Mapeamento Gerenciamento de Estratégia
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento Transparéncia - Transparéncia

de Estratégia

Fonte: Elaborado pela autora

O gerenciamento financeiro agil foi explorado por Sirkia e Maarit (2015), onde
Backlogs foram usados para ditar e guiar recursos flexiveis, assim como a cultura da
transparéncia para deixar claro sobre o que se tinha ou ndo conhecimento. A
implementacdo dessas mudancgas, junto com uma organizacao flexivel, permitiu uma

melhor tomada de decisdo ao planejar os investimentos.

Quadro 16 — Mapeamento Gerenciamento Financeiro

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Product Backlog; | - - Transparéncia
Financeiro Transparéncia

Fonte: Elaborado pela autora

De acordo com Klundt (2016), servicos de Tl excedendo o fornecimento
disponivel de recursos é algo que toda organizacdo enfrenta, e os métodos ageis
podem auxiliar no gerenciamento de demanda. O primeiro ponto é que um time agil
tem como principal prioridade satisfazer o cliente através de entregas continuas, e
através de pequenos releases os times conseguem atender as demandas dos clientes

em um menor periodo de tempo e frequentemente.
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Quadro 17 — Mapeamento Gerenciamento de Demanda

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento - Pequenos - -
de Demanda Releases

Fonte: Elaborado pela autora

Gerenciamento de Portfélio de Servico pode ser agilizado através de
flexibilizacdo, focando em controle descentralizado, transparéncia, experimentacéo

continua, priorizacao e alinhamento entre estratégia e execucdo (KANBANIZE).

Quadro 18 — Mapeamento Gerenciamento de Portfélio de Servigo

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Transparéncia Propriedade - Transparéncia
de Portfélio de Coletiva
Servico

Fonte: Elaborado pela autora

De acordo com Makar (2018), adotar praticas ageis permite melhorias no
Gerenciamento de Relacdo Comercial introduzindo novas maneiras de trabalhar como
um time, alguns dos elementos que foram adotados em exemplos que melhoraram
esse relacionamento foram: Transparéncia, abracar mudancas, comunicagéao aberta

e revisdo da Sprint nas reunides diarias.

Quadro 19 — Mapeamento Gerenciamento de Relacdo Comercial

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Transparéncia, Adotar - Transparéncia
de Relacdo | Daily Scrum; Mudancas;
Comercial Comunicacao

Fonte: Elaborado pela autora

O Gerenciamento de Nivel de Servico vai contra um dos valores basicos da
mentalidade &gil, que é a colaboracéo do cliente acima da negociacédo de contratos
(DABADE, 2010). No entanto, € possivel aplicar valores ageis que podem melhorar
esse processo, como a abertura e o respeito.

Quadro 20 — Mapeamento Gerenciamento de Nivel de Servico
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento Abertura; Respeito - Respeito

de Nivel de | Respeito

Servico

Fonte: Elaborado pela autora
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Tuna (2019) afirma que o Catalogo de Servi¢os s6 tem valor para a organizacao
guando ele esta atualizado, e para o manter atualizado ele sugere o uso de principios
ageis. Inicialmente, é sugerido que o time trabalhe com o cliente e peca feedbacks
para criar e melhorar o catalogo frequentemente. Envolver o cliente depois da
implementacéo faz com que os servicos oferecidos estejam alinhados com o que o0s
clientes precisam. Também pode ser incrementado com o principio de fluxo puxado,

permitindo que o cliente requisite servigos ao invés de ofertas servicos que podem

nao ter uso.
Quadro 21 — Mapeamento Gerenciamento de Catalogo de Servico
Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento - - Organizar um | Feedbacks
de Catélogo de fluxo puxado Periédicos
Servigo

Fonte: Elaborado pela autora

O Gerenciamento de Disponibilidade é responsavel pelo monitoramento dos
servicos para garantir sua operacdo (LOVE; NESS, 2016), para deixar esse
monitoramento agil é possivel implementar a visualizacdo de fluxos. Com isso, &
possivel ter conhecimento da atual alocacdo de recursos e ter uma estimativa de
guando o recurso pode ser liberado.

O Gerenciamento de Capacidade deve garantir que as demandas ndo excedam
0S recursos, esse processo deve assegurar que a capacidade seja adequada para
fornecer os servigos necessario (RAI; PUVVALA; PATIL, 2018), para agilizar esse
processo, é proposto o uso da limitacao de trabalho em progresso. A limitacdo deve
ser definida e adaptada de acordo com o uso que foi observado, o limite deve ser alto
o suficiente para evitar gargalos de servicos enquanto permite que recursos
suficientes estejam disponiveis para casos ndo antecipados, que acontecem
comumente em cenarios de servi¢o de Tl. Tanto o Gerenciamento de Disponibilidade
guanto o Gerenciamento de Capacidade podem se beneficiar aplicando o valor do
Balanco, considerando diferentes aspectos e pontos de vistas para garantir eficacia.



81

Quadro 22 — Mapeamento Gerenciamento de Disponibilidade e Gerenciamento de Capacidade

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento - - - Visualizar o fluxo
de de trabalho;
Disponibilidade Balango
Gerenciamento - - - Limitar o trabalho
de Capacidade em progresso;
Balanco

Fonte: Elaborado pela autora

No Gerenciamento de Continuidade de Servico de TI, é relevante a
implementacgé&o da propriedade coletiva, retirando a responsabilidade de um individuo
e a atribuindo ao time todo. Ap6s uma interrupgdo, é preciso que o time trabalhe em
conjunto para gerenciar 0s riscos da interrup¢ao e restaurar o servico o mais rapido
possivel (MENKEN, 2009), que remete ao valor de entregar o mais rapido possivel.
Quando mais cedo o servico é entregue, mais cedo € possivel receber o feedback e

fazer ajustes se necessario.

Quadro 23 — Mapeamento Gerenciamento de Continuidade de Servico de T

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento - Propriedade Entregar o mais | -
de Continuidade Coletiva rapido possivel
de Servigo de Tl

Fonte: Elaborado pela autora

Gerenciamento de Seguranca da Informacédo é um trabalho de todo mundo,
segundo Tugeon (2018), as empresas devem se preparar com treinamentos e
processos compreensivos para se proteger de ataques cibernéticos. Levando em
consideracao que todos os recursos devem ser engajados na protecao da informacéao,
é sugerido o uso da colaboracdo e comprometimento. Todos os integrantes devem se
comprometer aos objetivos e trabalhar juntos.

Quadro 24 — Mapeamento Gerenciamento de Seguranca da Informacé&o
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento Comprometimento | - - Colaboragéo
de Seguranca da

Informacao

Fonte: Elaborado pela autora
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O Gerenciamento de Fornecedores é o0 processo responsavel pelo
gerenciamento de subcontratados e fornecedores e 0s servicos que eles prestam
(HIMI et al, 2011). Mesmo néo fazendo parte da organizacao, é importante que esses
individuos compartilhem os mesmos valores que a organiza¢ao, por isso € relevante
implementar o valor de foco no cliente. Independentemente de ser contratado
diretamente ou indiretamente, a entrega de servico deve satisfazer o cliente.

Quadro 25 — Mapeamento Gerenciamento de Fornecedores
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento - - - Foco no Cliente
de Fornecedores

Fonte: Elaborado pela autora

A Coordenacao de Projeto, ou Coordenacgéo de Desenho, gerencia toda a fase
de design do servico e deve garantir qualidade e eficacia dos servicos para atender
as necessidades dos clientes (CHAND, 2020), varios elementos ageis podem auxiliar
esse processo. O primeiro valor é o da simplicidade, o projeto deve incluir somente o
gue agrega valor. Complementando esse valor, pode-se adotar a pratica de design
simples, mudancas s6 devem ser implementadas quando o projeto atual ndo refletir a
realidade ou ndo atender as necessidades dos clientes ou usuérios. Por ultimo pode-
se implementar o principio de mudancgas incrementais, se mudangas no servigo sao

necessarias, elas devem ser implementadas aos poucos para terem uma melhor

aceitacao.
Quadro 26 — Mapeamento Gerenciamento de Fornecedores
Scrum XP Lean Kanban
Coordenacdo de | - Simplicidade; - -
Projetos Design Simples;
Mudancgas
Incrementais

Fonte: Elaborado pela autora

O Gerenciamento de Mudancas pode se beneficiar do principio de mudancas
incrementais, esse processo deve garantir que qualquer mudanga que precise ser
implementada esteja sob controle (POLLACK, 2017), mudancas incrementais
possuem menos riscos em relacéo a dados e a aceitacao do individuos afetados pela
mudanca. Para garantir uma transicdo mais segura, € sugerido o valor da

transparéncia e do feedback. Quem vai ser afetado pelas mudancas deve estar ciente
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de como e quando elas vao ocorres, assim como ter a possibilidade de dialogo para

debater se a mudanca é adequada ou se existem alternativas melhores.

Quadro 27 — Mapeamento Gerenciamento de Mudancas

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Transparéncia Mudancgas - Transparéncia
de Mudancas Incrementais;
Feedback

Fonte: Elaborado pela autora

Gerenciamento de Lancamentos, ou Gerenciamento de Releases, deve
garantir qualidade dos pacotes de lancamento (LAHTELA; JANTTI, 2010). Para
garantir essa qualidade, é sugerido a implantacédo da préatica de pequenos releases, a
liberacdo de pequenas versdes funcionais do projeto auxilia no processo de aceitacao
por parte do cliente ou usuario e permite receber feedbacks rapidos para que o time
se adapte para as versdes futuras. Essa pratica permite que, caso algum erro seja
encontrado, € mais facil encontrar a causa. Para diminuir as chances de erros ou bugs
e funcionalidades que nao atendem as necessidades do usuario, também pode-se

aplicar a pratica de testes.

Quadro 28 — Mapeamento Gerenciamento de Lancamentos

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento - Pequenos - -
de Lancamentos Releases; Teste

Fonte: Elaborado pela autora

O Gerenciamento de Configuracdo diz respeito ao registro, rastreamento e
verificacdo de todos os ativos de infraestrutura de Tl. De acordo com Buchanan
(20207), esse processo auxilia os times ageis a classificar e priorizar configuracdes,
porém nao foram identificados elementos que podem ser implementados nesse
processo para que ele em si seja mais agil.

uadro 29 — Mapeamento Gerenciamento de Configuracfes
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento - - - _

de Configuractes

Fonte: Elaborado pela autora
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A Avaliacdo de Mudancas inclui a antecipacdo e gestdo de mudancas que
ajudardo a extrair licbes de experiéncias e usar dificuldades passadas como fonte de
conhecimento pode contribuir para a qualidade desse processo (ANDRADE et al,
2016), por isso € sugerido que se use o valor de amplificar aprendizagem. Para
garantir uma melhor tomada de decisdo, pode-se usar o valor de decidir o mais tarde
possivel, permitindo que a maior quantidade de informacédo esteja disponivel para

auxiliar nas decis6es de mudancas futuras.

Quadro 30 — Mapeamento Avaliacdo de Mudancas

Scrum XP Lean Kanban
Avaliacao de | - - Amplificar -
Mudancas Aprendizagem;

Decidir o mais

tarde possivel

Fonte: Elaborado pela autora

Validacdo e Teste de Servico tem como objetivo garantir que um servico
fornecera valor apropriado para os clientes e seus negoécios (MENKEN, 2009). O
elemento de teste do XP pode ser aplicado nesse processo. A pratica de testes sugere
que os testes devem ser feitos tanto por quem vai entregar o servigo quanto por quem
vai receber o servico.

Quadro 31 — Mapeamento Validac8o e Testes de Servico
Scrum XP Lean Kanban

Validacdo e|- Testes - -

Testes de Servico

Fonte: Elaborado pela autora

No modo tradicional, o Gerenciamento de Conhecimento requer tempo e
esforco gastos em criagédo de documentagcao com processos rigorosos e estruturados
(CHAND, 2020), pratica que vai contra os valores ageis. Em um ambiente agil, esse
compartilhamento de conhecimento depende de comunicacao direta, seja ela entre
colegas de time ou com o cliente. Para melhorar a troca de conhecimento, pode-se
implementar a programacg&do em par, ou principio dos quatro olhos, que faz com que
duas pessoas trabalhem em conjunto e consequentemente facam uma troca de
conhecimentos, reunides diarias, onde todos os integrantes do time podem
compartilhar informagcdes e em reunibes de retrospectiva, como a Sprint

Retrospective.
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Quadro 32 — Mapeamento Validacdo e Testes de Servico

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Daily Scrum; | Programacdo em | - -
de Conhecimento | Sprint Par

Retrospective

Fonte: Elaborado pela autora

O Planejamento e Suporte de Transi¢do € responsavel pelo planejamento e
coordenacao de recursos, assim como controle de riscos de falha e interrupgéo em
todas as atividades de transicéo de servico(MENKEN, 2009). Sendo o ultimo processo
do ciclo da transicao de servico, ele pode tirar vantagem de todas as informacdes que
podem ser colhidas em processos anteriores, por isso € sugerido o valor de decidir o
mais tarde possivel, quanto mais informacdes forem coletadas, melhor pode ser o

planejamento e coordenacado de recursos.

Quadro 33 — Mapeamento Planejamento e Suporte de Transicéo

Scrum XP Lean Kanban
Planejamento e | - - Decidir o mais tarde | -
Suporte de possivel
Transicao

Fonte: Elaborado pela autora

Gerenciamento de Incidentes, Problemas e Eventos sao processos similares
gue podem tirar vantagem de varios elementos em comum. A fila de tickets a serem
processados em cada um desses processos pode ser considerado como Backlog do
Produto, os times de servigo podem realizar Sprints com objetivo de diminuir o backlog
e coletar métricas.

As reunides de planejamento, revisao, retrospectiva e a reunido diaria trazem
beneficios. Por ser um ambiente dinamico, tanto o Sprint como as reunides podem ser
realizados com mais flexibilidade do que em um ambiente de desenvolvimento.

Tanto o Gerenciamento de Incidentes quanto o Gerenciamento de Eventos
podem tirar vantagem da prética de cliente presente, as informacdes que podem ser
compartilhadas pelo cliente que usa o servigo ou o sistema auxiliam na identificacdo
e resolucédo dos incidentes e eventos.

Enquanto isso, o Gerenciamento de Problemas pode utilizar a Programacao
em Par, ou Principio dos Quatro Olhos, para auxiliar na analise do problema e a

encontrar a causa. Além disso, esses trés processos podem utilizar quadros Kanban
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e o limite de trabalho em progresso, ambos auxiliam na destruicdo de tarefas entre os

integrantes do time, impedindo que algum integrante fique sobrecarregado.

Quadro 34 — Mapeamento Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e
Gerenciamento de Eventos

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Product Backlog; | Cliente Presente | - Visualizar o fluxo
de Incidentes Sprint; Sprint de trabalho;
Planning; Sprint Limitar o trabalho
Review; Sprint em progresso
Retrospective;
Daily Scrum
Gerenciamento Product Backlog; | Programacdo em | - Visualizar o fluxo
de Problemas Sprint; Sprint | Par de trabalho;
Planning;  Sprint Limitar o trabalho
Review; Sprint em progresso
Retrospective;
Daily Scrum
Gerenciamento Product Backlog; | Cliente Presente | - Visualizar o fluxo
de Eventos Sprint; Sprint de trabalho;
Planning;  Sprint Limitar o trabalho
Review; Sprint em progresso
Retrospective;
Daily Scrum

Fonte: Elaborado pela autora

O Gerenciamento de Acesso € a execucado da gestdo da disponibilidade e da
seguranca da informacdo (CHAND, 2020), nesse processo o valor da comunicacéo
pode ser relevante. A organizacao deve gerenciar a confidencialidade, disponibilidade
e integridade dos dados, mas € preciso ter clareza no processo em quem deve ter
acesso a que tipo de informacéo.

Quadro 35 — Mapeamento Gerenciamento de Acesso
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento - Comunicacao - -

de Acesso

Fonte: Elaborado pela autora

A Solicitagdo de Cumprimento, ou Cumprimento de Requisi¢ao, € responsavel

por prover um canal onde 0s usuarios possam requisitar e receber servicos
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padronizados ou obter informacdes (MENKEN, 2009). O funcionamento € similar ao
de uma central de atendimentos, onde os clientes podem reclamar ou elogiar o
provedor de servicos, por isso sao relevantes os valores de foco no cliente, para
responder a requisicdo de modo que melhor beneficie o cliente e simplicidade para
entregar somente o que o cliente necessita no momento.

Quadro 36 — Mapeamento Solicitacdo de Cumprimento
Scrum XP Lean Kanban

Solicitacéo de | - Simplicidade - Foco no Cliente

Cumprimento

Fonte: Elaborado pela autora

7

O Processo de Melhoria de Sete Passos € o ultimo estagio do ITIL, para
alcancar seus objetivos é preciso identificar oportunidades para melhorar servigos,
processos ou ferramentas (DAVIES, 2016). Os objetivos desse processo Sao
alinhados com a pratica de melhorar continuamente e evoluir colaborativamente, que
envolve o monitoramento e andlise consistente para melhorar a abordagem utilizada
pela equipe. Também pode-se adicionar o principio de buscar a perfeicdo, que é um

processo continuo de aperfeicoamento usado para promover a melhoria continua.

Quadro 37 — Mapeamento Processo de Melhoria de Sete Passos

Scrum XP Lean Kanban
Processo de | - - Buscar a | Melhorar
Melhoria de Sete Perfeicdo continuamente e
Passos evoluir
colaborativamente

Fonte: Elaborado pela autora

Assim é finalizado o mapeamento individual dos processos do ITIL e o
mapeamento final é concluido no Quadro 34. Este quadro foi criado para mostrar as
possibilidades da utilizacdo dos elementos ageis em servicos de Tl pela perspectiva
da autora, tendo como fundamento a pesquisa e o0 embasamento teorico realizado,
buscando apontar que diversos elementos podem ser aproveitados em varios

processos diferentes.
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Quadro 38 — Mapeamento entre servicos de Tl e elementos ageis

(continua)
Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Transparéncia - Transparéncia
de Estratégia
Gerenciamento Product Backlog; | - - Transparéncia
Financeiro Transparéncia
Gerenciamento - Pequenos - -
de Demanda Releases
Gerenciamento Transparéncia Propriedade - Transparéncia
de Portfélio de Coletiva
Servigo
Gerenciamento Transparéncia, Adotar - Transparéncia
de Relacdo | Daily Scrum; Mudangas;
Comercial Comunicacédo
Gerenciamento Abertura; Respeito - Respeito
de Nivel de | Respeito
Servigo
Gerenciamento - - Organizar um | Feedbacks
de Catalogo de fluxo puxado Periédicos
Servico
Gerenciamento - - - Visualizar o fluxo
de de trabalho;
Disponibilidade Balango
Gerenciamento - - - Limitar o trabalho
de Capacidade em progresso;
Balanco
Gerenciamento - Propriedade Entregar o mais | -
de Continuidade Coletiva rapido possivel
de Servico de TI
Gerenciamento Comprometimento | - - Colaboracéo
de Seguranca da
Informacao
Gerenciamento - - - Foco no Cliente
de Fornecedores
Coordenacao de | - Simplicidade; - -

Projetos

Design Simples;
Mudancgas

Incrementais
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Quadro 38 — Mapeamento entre servicos de Tl e elementos ageis

(continuacao)

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento | Transparéncia Mudancas - Transparéncia
de Mudancas Incrementais;

Feedback

Gerenciamento | - Pequenos - -
de Releases; Teste
Lancamentos
Gerenciamento | - - - -
de
Configuracgtes
Avaliacdo de | - - Amplificar -
Mudancgas Aprendizagem;

Decidir o mais

tarde possivel

Validacdo e|- Testes - -

Testes de

Servigo

Gerenciamento | Daily Scrum; Sprint | Programac¢do em | - -

de Retrospective Par

Conhecimento

Planejamento e | - - Decidir o mais | -

Suporte de tarde possivel

Transicao

Gerenciamento | Product Backlog; | Cliente Presente - Visualizar o fluxo

de Incidentes Sprint; Sprint de trabalho;
Planning; Sprint Limitar o}
Review; Sprint trabalho em
Retrospective; Daily progresso
Scrum

Gerenciamento | Product Backlog; | Programacdo em | - Visualizar o fluxo

de Problemas Sprint; Sprint | Par de trabalho;
Planning; Sprint Limitar o}
Review; Sprint trabalho em
Retrospective; Daily progresso

Scrum




90

Quadro 38 — Mapeamento entre servicos de Tl e elementos ageis

(concluséo)

Sete Passos

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento | Product Backlog; | Cliente Presente - Visualizar o fluxo
de Eventos Sprint; Sprint de trabalho;
Planning;  Sprint Limitar o trabalho
Review; Sprint em progresso
Retrospective;
Daily Scrum
Gerenciamento | - Comunicacéo - -
de Acesso
Solicitagdo de | - Simplicidade - Foco no Cliente
Cumprimento
Processo de | - - Buscar Melhorar
Melhoria de Perfeicédo continuamente e

evoluir

colaborativamente

Fonte: Elaborado pela autora

O Quadro 38 é elemento complementar para realizar um levantamento da

percepcdo de mercado sobre a adocdo de praticas ageis em servicos. Com a

finalizacdo do mapeamento, foi concluido o primeiro objetivo especifico deste

trabalho: Mapear conceitos e caracteristicas de metodologias ageis aderentes a

operacdo de servigcos. A intencdo € de que esse mapeamento auxilie na criacdo de

estratégias ageis por equipes de servico de Tl, permitindo a sele¢do de elementos que

séo relevantes a suas realidades, assim apoiando o objetivo da pesquisa.

O que foi apontado neste capitulo finaliza as etapas de pesquisa bibliografica e

de manipulacao dos elementos, podendo assim prosseguir com um levantamento de

mercado a partir do contetdo reunido até este capitulo.
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5 PROPOSTA DE SOLUCAO

Este estudo tem como proposito desenvolver uma ferramenta que suporte
equipes de servico de Tl a criarem uma prépria estratégia de trabalho utilizando os
elementos de abordagens ageis. A intencdo € possibilitar que times diversos tenham
autonomia para avaliar e escolher que partes das abordagens ageis podem ser
adotadas em suas equipes. Os dados utilizados na ferramenta foram obtidos através

de um levantamento de percepcao de mercado que sera aprofundado neste capitulo.

Figura 7 — Fluxo de Desenvolvimento 3

Levantamento Apresentacio
de Mercado de Resultados

Manipulacio Desenvelvimento
de Elementos da Ferramenta

Fonte: A autora

Este levantamento € corresponde a terceira etapa no desenvolvimento do
trabalho, que pode ser acompanhado na Figura 7. A finalizacdo desta etapa conclui a

preparacao para a construcao da ferramenta.
5.1 LEVANTAMENTO DE PERCEPCAO DE MERCADO

O levantamento de percepcdo de mercado foi feito através de dois
questionarios aplicados a profissionais da area de servico de TI. O primeiro
questionario buscou a opinido de profissionais em relacdo a cada um dos elementos
das quatro abordagens que foram aprofundadas neste estudo, enquanto o segundo
questionario tinha como finalidade saber que elementos éageis os profissionais
relacionam ou assimilam com cada um dos processos do ITIL.

Uma das principais premissas consideradas nesse trabalho foi de que quando
metodologias ageis sdo aplicadas em uma nova area, a estrutura original precisa ser
adaptada as caracteristicas desse novo ambiente, considerando os elementos de

varias abordagens ageis como blocos de construcdo. Pensando nisso, todas as
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praticas, principios, valores, eventos, artefatos e pilares encontrados nas
metodologias exploradas foram separados em elementos individuais.

Originalmente 69 elementos foram explorados, no entanto, alguns desses
elementos se repetem entre as abordagens. A Transparéncia se repete entre o
Kanban e o Scrum, a Coragem se repete entre o Scrum e o XP, o Respeito se repete
entre o Kanban, Scrum e XP, e as Mudancas Incrementais se repetem entre o Kanban
e 0 XP. Os elementos repetidos foram retirados, restando 64 elementos no total que
séo exibidos na Figura 8.

Figura 8 — Blocos de Construgéo

Fonte: A autora

Aplicando o terceiro passo da ESBE, que visa avaliar a validade da evidéncia
encontrada, foi realizado um questionario com profissionais da area de servigos de Tl
para coletar uma percepcéo sobre a avaliagcdo de cada elemento individualmente,
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para integrar as evidencias levantadas no Capitulo 3 a pratica. Cada um dos 64
elementos da Figura 8 foi adicionado ao questionario separadamente para que sua
avaliacao fosse individual.

Devido ao grande ndmero de elementos, as questdes sdo elaboradas de forma
simples e diretas buscando obter um maior nimero de respostas pelos profissionais.
As guestdes sao afirmativas, necessitando apenas uma resposta de ‘Sim’ ou ‘Nao’,
para que o respondente possa concordar ou discordar da afirmacao. Isso possibilitou
que cada elemento tivesse pesos diferentes de acordo com o numero de respostas
recomendando, ou ndo, que o elemento seja usado em um ambiente de servi¢os para
TI.

Utilizando o elemento da Transparéncia como exemplo, as questdes foram
elaboradas da seguinte forma: “A Transparéncia* pode trazer beneficios a uma equipe
de servicos de TI”, seguido por uma descricdo extra com a definicdo de transparéncia
no contexto de metodologias ageis: ““Todos 0s aspectos do processo que afetam
o resultado devem ser visiveis a toda equipe”. A Figura 9 mostra a questao

referente a Transparéncia no questionario.

Figura 9 — Estrutura das Questdes

1. A Transparéncia® pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

“lodos os aspecios do processo gue atetam o resultado devem ser visivels a toda

Fonte: A autora

As sequentes 63 questbes sao exibidas no questionario (Apéndice A) com a
mesma estrutura, alterando apenas o nome do elemento e a descricdo extra. Com
este questionario obteve-se respostas de 46 profissionais da area de servicos de TI,
gue auxiliaram na base de dados utilizada para elaboracéo da ferramenta.

A patrtir do resultado do questionario (Apéndice B), foi possivel observar que
entre os elementos melhores avaliados os valores sdo a categoria mais vista, no

entanto o Unico elemento que teve uma resposta positiva de todos os respondentes
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foi um principio. A Figura 10 contém um gréafico com os 11 elementos que tiveram um

maior nimero de respostas ‘Sim’ no questionario.

Figura 10 — Elementos com Melhor Avaliagdo

ELEMENTOS COM MELHOR
AVALIACAO

B RECOMENDADO  m NAO RECOMENDADO
1
p) p) p) p) p)
3
46
45 4
44 44 4 4 44
43

Fonte: A autora
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COMPROMETIMEN
TO
ENTENDIMENTO
FEEDBACK RAPIDO

Como pode ser visto na Figura 10, o elemento com melhor avaliacdo € o
Trabalho de Qualidade. De acordo com Beck e Adres (2004), quando um padréo de
alta qualidade é entregue pelo time, isso faz com que eles tenham orgulho do seu
trabalho e continuem trabalhando no mesmo padréo. Esse pode ser o motivo para que
este principio tenha a melhor avaliagéo, ele serve como um motivador para a equipe
toda.

Em seguida estao os elementos de comunicacdo e respeito, a comunicacao é
um dos valores mais importantes dentro da disciplina do XP, isto porque essa
metodologia visa manter a comunicacdo sempre fluindo através de praticas que nao
podem ser feitas sem comunicacédo (BULAVKO, 2017). Enquanto o valor do respeito
€ encontrado no Scrum, XP e Kanban. Segundo Wildt et al. (2015), pessoas que sdo
respeitas sentem-se valorizadas, e por isso o respeito pelos colegas e pelo cliente é
muito importante nas abordagens ageis.

Entre os préximos elementos melhores avaliados estdo o Feedback, Feedback
Rapido e Feedbacks Periédicos, embora similares eles sdo determinados em

diferentes categorias. Na metodologia do XP, o elemento do Feedback € um de seus
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valores, e os valores do XP s&o implementados e reforcados pelo uso de principios,
que € o caso do Feedback Rapido. A justificativa para a implementacdo desse
principio é de que quanto mais demorado o feedback, menor o aprendizado produzido
por ele (BONATO, 2002). Por isso o principio do Feedback Réapido é usado para
reforcar o valor do Feedback dentro dessa metodologia. No Kanban, os Feedbacks
Rapidos sdo uma prética para confirmar processos e identificar problemas que
precisam ser resolvidos (MILLWEBER, 2019), embora o Kanban n&o tenha o
Feedback como um de seus valores, a pratica de Feedbacks Rapidos ajuda a reforcar
outros valores presentes nessa metodologia, como a transparéncia e entendimento.

Com a mesma avaliacdo que os feedbacks, estdo os valores do
comprometimento e entendimento. O comprometimento € um valor do XP e é
destacado por Cruz (2018) como uma necessidade para que o time atinja seus
objetivos coletivos. J& o entendimento é um dos valores no Kanban, que destaca a
importancia de cada membro do time entender quais conhecimentos e habilidades
eles possuem e como melhor coloca-los no processo (CAMPBELL, 2019).

Os ultimos elementos entre os melhores avaliados sédo o Foco, Colaboracao e
Ver o Todo. Foco é um dos valores do Scrum e tem como justificativa que o time deve
trabalhar focado em metas de negocios claras e alcancaveis com as quais se
comprometem (SABBAGH, 2013). A Colaboracdo é um dos valores do Kanban e
incentiva todos os membros do time a trabalharem juntos para levar o projeto ao
sucesso (CAMPBELL, 2019). E por ultimo, Ver o Todo € um valor do Lean e significa
gue os membros do time devem entender o trabalho que acontece no projeto, usando
as medidas corretas para ter certeza de que tudo pode ser visto com clareza (FILHO,
2008).

Como apontado, entre os elementos com melhor avaliagcdo no questionario, a
maioria pertence a categoria de valores. Entre os 11 melhores avaliados, 8 séo
valores, 2 sdo principios e 1 é uma pratica. Como mencionado no capitulo anterior, os
valores ndo tem uso exclusivo em ambientes de programacdo e producdo, e sua
definicdo original pode ser implementada em equipes fora dessas areas sem
necessidade de adaptagcao, por isso era esperado que os valores tivessem uma
aceitacdo maior dentro do ambiente de servicos de TI. Para fins comparativos, a

Figura 11 apresenta os elementos com as piores avaliagcdes no questionario.
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Figura 11 — Elementos com Pior Avaliagao
ELEMENTOS COM PIOR AVALIACAO
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Fonte: A autora

A Figura 11 exibe os 10 elementos que tiveram o numero mais baixo de
respostas positivas no questionario. E ao contrario dos resultados apresentados na
Figura 10, nenhum dos elementos entre os piores sédo valores

O elemento com avaliacdo mais baixa € a Metafora, que faz parte do conjunto
de préaticas do XP. Na mesma categoria, é observado que a Integracdo Continua,
Propriedade Coletiva, Teste e Pequenos Releases, que séo praticas encontradas na
metodologia do XP, estédo entre os elementos com pior avaliagdo. Um dos principios
do XP, de aceitar mudancas, também aparece na lista entre os piores. Os outros
elementos contidos na Figura 10 pertencem todos a metodologia do Scrum, sendo
dois deles artefatos: Incremento e Sprint Backlog, e dois deles sdo eventos: Sprint
Review e Sprint Retrospective.

Para o segundo questionario, que tinha como finalidade saber que elementos
ageis os profissionais relacionam ou assimilam com cada um dos processos do ITIL,
o levantamento de dados nao foi feito através de um questionario simples, devido a
complexidade necessitada das respostas. Por isso, foi optado por mandar aos
respondentes dois arquivos: o primeiro € um quadro em branco, similar ao Quadro 38
do capitulo anterior, o quadro tem os 26 processos do ITIL listados e uma coluna em
branco a ser preenchida pelos profissionais. O segundo arquivo foi a imagem da
Figura 8 com todos os elementos. A intencdo por tras deste questionario é atender o
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objetivo especifico de validar o uso e relevancia de elementos ageis para 0s processos
do ITIL.

Foi pedido aos respondentes que completem o quadro em branco com um
elemento da imagem para cada processo, de acordo com o que eles julgassem mais
relevante para aquele processo em particular. O Quadro 39 mostra 0 quadro do

guestionario com respostas de 2 participantes.

Quadro 39 — Exemplo de Mapeamento Feito a Partir de Duas Respostas do Questionario 2

(continua)

Processos

Resposta 1

Resposta 2

Gerenciamento de Estratégia

Ver o Todo

Comprometimento

Gerenciamento Financeiro

Transparéncia

Transparéncia

Gerenciamento de Demanda

Colaboragéo

Gerenciar o Fluxo

Gerenciamento de Portfélio de
Servico

Transparéncia

Cliente Presente

Gerenciamento de Relagéo
Comercial

Cliente Presente

Melhorar Continuamente

Gerenciamento de Nivel de

Servico Comprometimento Respeito
Gere_nmamento de Catalogo de Foco no Cliente Simplicidade
Servigo

Gerenciamento de Gerenciar o Fluxo Balanco
Disponibilidade ¢
Gerenciamento de Capacidade | Gerenciar o Fluxo Daily Scrum
Gerenciamento de Feedback Répido Feedback
Continuidade de Servico de TI P

Gerenciamento de Seguranca Comprometimento Respeito

da Informacao

Gerenciamento de
Fornecedores

Colaboragéo

Entendimento

Coordenacéo de Projetos

Lideranca

Respeitar os papéis

Gerenciamento de Mudancas

Transparéncia

Ver o Todo
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Quadro 39 — Exemplo de Mapeamento Feito a Partir de Duas Respostas do Questionario 2

(concluséao)

Processos Resposta 1 Resposta 2
Gerenciamento de Lancamento | Teste Mudangas Incrementais
Gere'nmamgnto de Simplicidade Regras Claras
Configuractes

Avaliacdo de Mudancas Abertura Colaboragéo

Validacdo e Testes de Servico | Teste Inspecao

Gerenciamento de
Conhecimento

Amplificar Aprendizagem

Empoderar o Time

Planejamento e Suporte de
Transicao

Comunicacao

Simplicidade

Gerenciamento de Incidentes

Foco no Cliente

Trabalho de Qualidade

Gerenciamento de Problemas

Principio dos Quatro Olhos

Trabalho de Qualidade

Gerenciamento de Eventos

Comunicacao

Trabalho de Qualidade

Gerenciamento de Acesso

Comunicacao

Comprometimento

Solicitagcéo de Cumprimento

Foco no Cliente

Foco no Cliente

Processo de Melhoria de Sete
Passos

Lideranca

Ver o Todo

Fonte: Elaborado pela autora

Devido a complexidade do segundo questionario, 0 nimero de respostas foi
inferior ao primeiro questionario, totalizando em 14 respondentes. As respostas

individuais do segundo questionario se encontram no Apéndice C.
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Figura 12 — Fluxo de Desenvolvimento 4

reésquisa Levantamento Apresentagio
de Mercado de Resultados

Manipulagzo Desenvolvimento
de Elementes da Ferramenta

Fonte: A autora

Com as respostas obtidas nos dois questionarios, o levantamento de dados é
encerrado e o segundo objetivo especifico, fazer um levantamento da percepcao de
mercado sobre a adoc¢ao de praticas ageis em servicos, € concluido. Assim, pode-se
dar inicio ao desenvolvimento da ferramenta que utiliza as resultados obtidos no
questionarios como base, e iniciar a quarta etapa do fluxo de desenvolvimento,

destacada na Figura 12.
5.2 AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO

Os requisitos da ferramenta foram pensados de forma simples: exibir todos os
elementos e permitir que o usuario selecione os de sua preferéncia. Por isso, optou-
se por um ambiente pouco complexo, que permitisse adicionar as funcionalidades
necessarias e customizar o layout das telas.

A ferramenta foi feita em um ambiente web, utilizando a IDE (Integrated
Development Environment), ou Ambiente de Desenvolvimento Integrado, Microsoft
Visual Studio. Nesse ambiente, foram utilizadas as linguagens HTML e CSS para a
criacao da interface, e a linguagem JavaScript para incluir a funcionalidade de drag

and drop que permite a selecdo de elementos pelos usuarios.
5.3 ESTRUTURA DA FERRAMENTA

Como previamente ressaltado, o objetivo deste trabalho é desenvolver uma
ferramenta que permita a avaliacdo da utilizacdo de elementos de abordagens ageis
em servigos, oferecendo suporte a criagdo de processos a serem seguidos por
equipes de servico de TI. Sendo assim, prosseguiu-se com a elaboracdo da
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ferramenta, nomeada de SelecionAgil, para que este objetivo seja atingido. A
ferramenta tem os seguintes requerimentos:

1. Exibir todos os elementos das abordagens Kanban, Scrum, Lean e XP;

2. Exibir todos os elementos das abordagens Kanban, Scrum, Lean e XP com
avaliacdo dos profissionais através dos resultados obtidos no primeiro
guestionario;

Permitir que o usuario selecione os elementos de sua preferéncia;
Apresentar a que processos do ITIL os elementos séo atribuidos atravées
dos resultados obtidos no segundo questionario.

Com estes requerimentos a ferramenta necessitou de quatro telas distintas.

A Figura 13 exibe o fluxograma da ferramenta com as quatro telas e as agdes
executadas entre elas. Os elementos e especificagdes de cada tela serdo explicados

a sequir.

Figura 13 — Fluxograma

Precisa de recomendacio

—MNAD—— A
i - de profissionais?
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Escolher
Elementos

Escolher
J’ elementos

NAO

Satisfeito com a selegao —
Satisfeito com a selegsio final?
final?
SIM SIM

‘_ Botfio: J
- - - -
Resultados

Fonte: A autora
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Na primeira tela, o usuario tem duas opcdes distintas que levam a caminhos
diferentes. A opc¢éo de Selecao Livre leva a Tela 1, que € a versdo mais simples da
ferramenta e a opcao de Selecdo com Avaliagéo leva a Tela 2, que € a verséo feita
levando em conta os resultados obtidos no primeiro questionario. A Figura 14 mostra

a imagem da tela inicial da ferramenta.

Figura 14 — Tela Inicial

V 4

SELEGAO LIVRE SELECAO COM AVALIAGAO

Fonte: Capturado pela autora

A tela inicial possui o titulo da ferramenta: SelecionAgil, e duas opcdes de
botdes que direcionam para a opcdo de selecdo que o usuario tiver preferéncia.
Ambas as opcdes levam o usuario a uma nova tela.

A Tela 1 é a versdo mais simples da ferramenta e conta com uma visualiza¢ao
de quatro listas, uma para cada abordagem pesquisada neste trabalho, e cada lista
contém todos os elementos de suas respectivas abordagens. Os elementos foram
categorizados por cor de acordo com o que eles representam. As praticas sdo azul
claro, os principios verde escuro, os valores azul escuro, 0s eventos verde musgo, 0s
artefatos verde claro, e os pilares séo cinza. Além das quatro listas com os elementos
disponiveis, existe uma quinta lista, com o titulo ‘Selecionado’, onde os itens podem
ser arrastados para serem escolhidos. A funcao de drag and drop foi escolhida porque
possibilita que o usuario tenha total controle para manipular os elementos, e permite
uma comparacao facil entre os elementos que foram selecionados e arrastados para

a lista de ‘Selecionado’ contra os que nao foram escolhidos.
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A ordem dos itens na tela foi feita de forma aleatéria, apenas agrupando 0s
elementos que sdo da mesma categoria. Usando a lista do Scrum como exemplo,
primeiro foram apresentados todos os pilares da metodologia, seguidos pelos valores,
artefatos e por ultimo os eventos. A intencdo dessa tela € de que todos os elementos
sejam vistos com 0 mesmo valor, mas ao mesmo tempo que 0s elementos sejam

exibidos de forma clara e organizada. A Figura 15 mostra a Tela 1 da ferramenta.
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Figura 15— Tela 1: Selecao Livre
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Fonte: Capturado pela autora
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O layout da Tela 1 foi feito pensando em chamar atencdo aos elementos, ja que
eles representam a parte mais importante da ferramenta. Como foi escolhido agrupar
em diferentes listas os elementos por abordagem agil, abaixo do titulo foi incluida uma
legenda de cores para que o0 usuario possa saber a que categoria cada item pertence,
permitindo uma avaliacdo do resultado da selecdo. O usuario consegue facilmente
visualizar se o conjunto de elementos que foi selecionado é majoritariamente
constituido por valores ou préticas, por exemplo.

No lado direito da tela foi adicionado o botdo de ‘Resultados’, esse botido
direciona o usuério para a tela final onde os elementos selecionados seréo listados. A
tela final sera aprofundada posteriormente neste capitulo.

Outra funcionalidade adicionada na Tela 1 foi um hover com a defini¢cdo de cada
elemento no contexto de abordagens &geis, para que 0 usuario possa saber o
significado do elemento ao passar 0 mouse por cima dele. A Figura 16 mostra um
exemplo do hover no elemento de ‘Mudancgas Incrementais’, ao passar o0 mouse no
elemento o texto “Quebrar grandes mudangas em tarefas menores que podem ser

implementadas rapidamente” é exibido.

Figura 16 — Exemplo de hover em um elemento

Lean XP

Quebrar grandes mudangas em
tarefas menores que podem ser
implementadas rapidamente

Fonte: Capturado pela autora
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A funcionalidade do hover foi utilizada para informar ao usuario quando o
elemento esta disponivel em mais de uma abordagem. Os elementos duplicados ndo
foram removidos da ferramenta porque nédo é possivel julgar qual abordagem deveria
manter o elemento duplicado, e qual deveria perder um elemento. Usando o elemento
de Transparéncia como exemplo, que esta disponivel tanto no Kanban quanto no
Scrum, ndo ha indicativos de que este elemento seja mais ou menos importante em
uma dessas abordagens, por este motivo optou-se por manter todos os elementos
duplicados em todas as listas, para que todas as abordagens sejam expostas de forma

completa. A Figura 17 mostra como a duplicidade € informada na ferramenta.

Figura 17 — Exemplo de hover em um elemento

Kanban Scrum
Transparéncia
Todos os aspectos do processo
gue afetam o resultado devem ser
visiveis a toda equipe (*“Também Inspecio
disponivel no Scrum) Pey
Adaptacéo

Fonte: Capturado pela autora

Os resultados do segundo questionario foram utilizados para compor a tela
final. A intencdo desta tela é mostrar ao usuario em que processos do ITIL os
elementos selecionados foram avaliados como benéficos por profissionais da area de
servicos de TI. Os resultados apresentados no Quadro 39 serdo usados como

referéncia no exemplo a sequir.
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Figura 18 — Exemplo de Selecao de Elementos

Selecionado

SelecionAgil

Lean

Teste

XP

Fonte: Capturado pela autora

Supondo que o usuario selecione os elementos de Daily Scrum, Teste e Ver o
Todo, como visto na Figura 18. O Daily Scrum foi recomendado no processo de
Gerenciamento de Capacidade, o Teste foi recomendado nos processos de Validacéo
e Testes de Servico e Gerenciamento de Lancamento, e o Ver o Todo foi
recomendado nos processos de Gerenciamento de Estratégia, Gerenciamento de
Mudancas e Processo de Melhoria de Sete Passos. Usando apenas esses resultados
como base, a Figura 19 mostra o resultado que seria gerado na tela final da

ferramenta.

Figura 19 — Exemplo de Resultados na Tela Final com base no Quadro 39

SelecionAgil

_ crrencamente oe Capeecas

Teste Validacdo e Testes de Servico, Gerenciamento de Lancamento

_ Gerenciamento de Estratégia, Gerenciamento de Mudancas, Processo de Melhoria de Sete Passos

Fonte: Capturado pela autora

Através no mapeamento feito pela autora no Quadro 38 e das respostas obtidas
no segundo questionario, foi possivel classificar quase todos os elementos em um ou
mais processos de ITIL onde os profissionais julgaram trazer mais beneficios. No

entanto, alguns dos elementos nao foram atribuidos a nenhum processo. Para esses
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casos, quando o usuario selecionar esse elemento e for para a tela de resultados, a
frase “Este elemento néo foi atribuido a nenhum processo do ITIL” sera exibida. I1sso
nao significa que o elemento ndo é benéfico para a area de servicos de TI, mas sim
gue outros elementos foram considerados melhores para os processos avaliados.

Utilizando as respostas obtidas no primeiro questionario sobre a avaliacao de
cada elemento, foi possivel criar uma segunda tela onde o resultado do questionario
definiu a ordem dos elementos. A segunda tela foi criada no mesmo modelo da
primeira, no entanto, os elementos estdo ordenados por mais recomendado ao menos
recomendado. Os elementos estdo acompanhados pela porcentagem de
recomendacao, que nesse caso é calculada a partir do nimero de ‘Sims’ recebidos
pelo elemento no questionario.

Enquanto a segunda tela ainda permite uma selegao livre entre todos os
elementos, ela acompanha o beneficio de saber quais itens possuem uma melhor
avaliacao por profissionais da area de servigos de Tl. As mesmas cores de legenda
foram mantidas para que o usuério saiba quais elementos sdo os valores, quais sdo
0s principios e assim por diante. Além de definir as categorias, utilizar as mesmas
cores entre as telas mantém harmonia entre elas.

Todas as funcionalidades que estavam disponiveis na Tela 1 estdo presentes
na Tela 2. O usuario utiliza o drag and drop e arrasta os elementos escolhidos para a
lista de ‘Selecionado’, depois € possivel clicar no botdo de ‘Resultados’ e os elementos
serdo exibidos na tela final. As quatro telas que foram apresentadas completam a
ferramenta SelecionAgil com todos 0s requerimentos necessarios para atingir os

objetivos deste trabalho. A Figura 20 exibe o layout da Tela 2.
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Figura 20 — Tela 2: Selecao com Avaliacéo

SelecionAgil

Selecionado

Praticas M Principios M Valores B Eventos | Artefatos  Pilares
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Feedbacks Periodicos [96%]

Transparéncia [87%)]

Adaptag3o [87%]

Semana de 40 Horas [89%]

Inspecao [74%]

Design Simples [85%]

Fonte: Capturado pela autora
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A intencdo por tras de ter duas telas distintas com 0os mesmos elementos, mas
em ordem diferente, € observar como o usuario é influenciado pela avaliacdo e
posicionamento dos elementos e analisar se a ordem e avaliagdo do elemento faz
diferenca, ou ndo, na selecéo final. A andlise destes resultados sera apontada no
capitulo a seguir com o auxilio de profissionais da area de servicos de Tl que fizeram
uso da ferramenta SelecionAgil para montar suas proprias abordagens a partir dos

elementos disponiveis.
5.4 CONSIDERACOES DO CAPITULO

O que foi exposto neste capitulo concluiu dois objetivos especificos incluidos
na introducdo do trabalho, sendo eles: Fazer um levantamento da percepcéo de
mercado sobre a adocao de praticas ageis em servicos e desenvolver uma ferramenta
que permita a construgdo de processos baseados em agilidade para equipes de
servico de TI. Estes objetivos representam a contribuicdo deste trabalho para a

Ciéncia da Computacéao.
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6 ANALISE DE RESULTADOS

Uma das premissas consideradas neste estudo foi de que as quatro
abordagens é&geis Scrum, XP, Lean e Kanban, tem elementos que podem ser
relevantes a servigcos de TI. Procura-se provar que esta premissa é verdadeira através
dos resultados obtidos com o0 segundo questionario e com os resultados colhidos da
ferramenta SelecionAgil. Este capitulo expde a avaliacdo destes resultados e da inicio
a Ultima etapa do fluxo de desenvolvimento, a Figura 21 ressalta o fluxo atual.

Figura 21 — Fluxo de Desenvolvimento 5

quisa Levantamento Apresentagio
de Mercado de Resultados

Manipulac&o Desenvolvimento
de Elementos da Ferramenta

Fonte: A autora

O objetivo da analise é entender se os resultados das sele¢des dos diferentes
participantes mostram coeréncia entre si ou um padrdo de selecdo. A partir destes
resultados, procura-se concluir o Gltimo objetivo especifico de analisar os resultados
obtidos a partir do uso da ferramenta SelecionAgil em comparacéo a percepcéo de

mercado que foi realizada a partir dos questionarios.
6.1 SEGUNDO QUESTIONARIO

Como apontado anteriormente, o segundo questionario tem como finalidade
saber que elementos ageis os profissionais relacionam ou assimilam com cada um
dos processos do ITIL. Ao todo, catorze profissionais responderam o segundo
guestionario. As respostas foram sumarizadas por abordagem e por categoria, a fim
de avaliar se 0 mesmo padréo é contemplado em todos os participantes.

Os resultados do segundo questionario mostraram que todos os profissionais
selecionaram pelo menos um item de cada uma das quatro abordagens. Buscando

manter imparcialidade entre as abordagens, quando o respondente elegeu um
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elemento que pertence a duas ou mais abordagem, todas as abordagens que
possuem o elemento ganharam um ponto. Por conta disso, o nUmero de elementos
para cada respondente teve variagdo, sendo 0 minimo 26 e 0 maximo 36. A Tabela 1
exibe quantos elementos foram escolhidos pelos respondentes em cada abordagem.

Tabela 1 — Resultados do segundo questionario, por abordagem

Scrum XP Lean Kanban
Respondente 1 6 (21,4%) 7 (25%) 2 (7,1%) 13 (46,4%)
Respondente 2 7 (24,1%) 8 (27,5%) 3 (10,3%) 11 (37,9%)
Respondente 3 3 (10,7%) 13 (46,4%) 4 (14,3%) 8 (28,6%)
Respondente 4 3 (10,3%) 10 (34,4%) 3 (10,3%) 13 (44,8%)
Respondente 5 4 (13,3%) 8 (26,6%) 3 (10%) 15 (50%)
Respondente 6 7 (24,1%) 8 (27,6%) 4 (13,8%) 10 (34,5%)
Respondente 7 7 (25,9%) 7 (25,9%) 2 (7,4%) 11 (40,7%)
Respondente 8 6 (22,2%) 6 (22,2%) 5 (18,5%) 12 (44,4%)
Respondente 9 6 (19,3%) 8 (25,8%) 6 (19,3%) 11 (35,5%)
Respondente 10 1 (3,7%) 8 (29,6%) 4 (14,8%) 14 (51,8%)
Respondente 11 4 (14,3%) 6 (21,4%) 4 (14,3%) 14 (50%)
Respondente 12 8 (22,8%) 10 (28,6%) 3 (8,6%) 14 (40%)
Respondente 13 5 (16,1%) 8 (25,8%) 2 (6,4%) 16 (51,6%)
Respondente 14 6 (16,6%) 12 (33,3%) 2 (5,5%) 16 (44,4%)

Fonte: Elaborada pela autora

Quase todos os respondentes tiveram preferéncia por elementos do Kanban,
sendo excecdo apenas o Respondente 3. A média de elementos eleitos do Kanban
por cada respondente € de 13,7. Como um dos motivos para justificar essa
preferéncia, deve-se levar em consideracdo que o Kanban é predominantemente
formado por valores, que sao elementos mais genéricos e podem ser facilmente
adaptados para diversos ambientes. A segunda abordagem com mais elementos
escolhidos foi a XP, que diferente do Kanban tem predominancia em préaticas, e ndo
valores, e uma media de selecédo de 9,1. Embora as praticas do XP sejam voltadas a
programacdo, com a adaptacdo feita no capitulo anterior, essas praticas podem
agregar grande valor ao serem utilizadas na area de servigos de TI.

Na sequéncia, as abordagens com menor sele¢cdo sédo o Scrum e o Lean, que
tiveram uma média de selecdo de 5,6 e 3,6 respectivamente. A baixa aderéncia do

Scrum pode-se justificar pela dificuldade de separar o framework e usar alguns dos
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elementos individualmente. A base do Scrum é o processo iterativo que vai do
planejamento a entrega do item, usar apenas parte dos elementos pode fazer com
gue esse processo seja danificado. Enquanto isso, o Lean n&o tem processo definido,
mas uma mentalidade que visa simplificar o0 modo como a organizagédo produz e
entrega valor aos seus clientes. Por isso, nenhum dos elementos tem dependéncia
entre si. No entanto, pode-se verificar que o Lean é a abordagem com o menor nimero
de elementos disponivel para selecdo, entdo é pensado que a baixa adesdo ao Lean
pode ser dar por conta de outras abordagens possuirem mais op¢des, que podem ter
mais relevancia aos respondentes.

Para aprofundar os resultados obtidos com o segundo questionario, a Tabela
2 exibe os elementos escolhidos categorizados por tipo de elemento. Nesta tabela o
namero de elementos por respondente também teve variacdo por conta de elementos
gue se repetem entre as abordagens. Neste cenario, a diferenca se da porque o
elemento da Transparéncia € um pilar no Scrum, e um valor no Kanban. Seguindo o
mesmo método utilizado na Tabela 1, se o elemento foi escolhido pelo respondente,
as duas abordagens que possuem o elemento ganham 1 ponto.

Tabela 2 — Resultados do segundo questionério, por categoria

Praticas Principios Valores Pilares Eventos Artefatos
Respondente 1 6 (20,7%) 1(3,45%) 19 (65,5%) 3(10,3%) - -
Respondente 2 3(11,1%) 5(18,5%) 16 (59,2%) 2 (7,4%) 1(3,7%) -

Respondente 3 12 (46,1%) 4 (15,4%) 9 (34,6%) 1(3,8%) - -
Respondente 4 8 (30,7%) 6 (23,1%) 12 (46,1%) - - -
Respondente 5 9 (33,3%) 5(18,5%) 11 (40,7%) 2 (7,4%) - -
Respondente 6 5 (19,2%) 4 (15,3%) 13 (50%) 3 (11,5%) 1(3,8%) -
Respondente 7 8 (29,6%) 5(18,5%) 8 (29,6%) 4 (14,8%) 1(3,7%) 1 (3,7%)
Respondente 8 5 (17,8%) 5(17,8%) 15 (53,6%) 3 (10,7%) - -
Respondente 9 4 (13,3%) 3 (10%) 19 (63,3%) 4 (13,3%) - -
Respondente 10 7 (26,9%) 5(19,2%) 13 (50%) 1(3,8%) - -
Respondente 11 7 (26,9%)  1(3,8%) 17 (65,3%) 1 (3,8%) - -
Respondente 12 6 (22,2%)  5(18,5%) 14 (53,8%) 2 (7,4%) - -
Respondente 13 7 (24,1%)  3(10,3%) 16 (55,1%) 3 (10,3%) - -
Respondente 14 5(185%)  3(11,1%) 18 (66,6) 1 (3,7%)

Fonte: Elaborada pela autora

No capitulo do mapeamento, foi possivel verificar que 0s elementos que séao

caracterizados como valores ndo tem uso exclusivo em ambientes de programacao
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ou producéo, e sua definicdo original pode ser usada em outras equipes sem
necessidade de adaptacdo. Por isso, era previsto que os valores teriam uma adesao
maior, o que pode ser confirmado com os resultados apontados na Tabela 2, a média
de selecéo de valores pelos respondentes é superior a 15.

Em segundo lugar estdo as praticas, que tem uma média de 7, seguida pelos
principios que tem uma média de 4,2, e os pilares tem uma média de 2,3. Enquanto
iIsso, elementos caracterizados como eventos e artefatos foram escolhidos por apenas
3 pessoas, 0 que complementa a baixa adesdo do Scrum apresentada na Tabela 1,
sendo que os elementos destas categorias estdo disponiveis apenas no framework
do Scrum.

Pode-se visualizar que o numero de elementos elegidos é quase paralelo ao
namero de elementos disponiveis em cada categoria. A categoria com mais elementos
€ a dos valores, que somam 21, seguida por 18 préticas, 14 principios, 5 eventos, 3
pilares e 3 artefatos. A excecdo a comparacdo de itens disponiveis versus itens
escolhidos sdo os pilares, mas acredita-se que isso acontece porque 0s elementos
caracterizados como pilares também séo valores, mas que estdo agregados em uma
categoria diferente criada para o Scrum.

Os resultados agrupados na Tabela 1 confirmam a relevancia das quatro
abordagens ageis Scrum, XP, Lean e Kanban para os processos do ITIL, agregando
valor a problemética levantada neste estudo. Para finalizar os resultados obtidos com
0 segundo questionario, foi criado o Quadro 40 com o mapeamento final referente as
avaliacdes dos profissionais de servico de Tl (Apéndice C). O quadro foi montado
seguindo o modelo do Quadro 38, que mostra o mapeamento feito pela perspectiva
da autora atraves de pesquisa bibliografica.

Quadro 40 — Mapeamento entre servi¢cos de Tl e elementos ageis pela avaliacdo de
profissionais de servi¢o de Tl

(continua)
Scrum XP Lean Kanban

Gerenciamento | Adaptacéo, - Ver o0 Todo, | Criar Regras Claras,
de Estratégia Transparéncia, Empoderar o | Visualizar o Fluxo de
Comprometimento Time Trabalho, Comecgar
com o que esti sendo
feito, Lideranca,

Entendimento,

Transparéncia
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Quadro 40 — Mapeamento entre servigos de Tl e elementos ageis pela avaliagdo de
profissionais de servi¢o de Tl

(continuacao)

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento Transparéncia - Definir um | Transparéncia,
Financeiro Valor, Eliminar | Fluxo
Desperdicio,
Mapear Fluxos
de Valor
Gerenciamento Incremento Cliente Presente, | - Colaboracéo,
de Demanda Pequenos Visualizar o Fluxo
Releases, de Trabalho, Limitar
Trabalho de o Trabalho em
Qualidade Progresso,
Gerenciar o Fluxo,
Balanco
Gerenciamento Transparéncia, Cliente Presente, | Construir Transparéncia,
de Portfélio de | Sprint Planning Trabalho de | Integridade, Foco no Cliente
Servico Qualidade Fluxo Puxado
Gerenciamento Comprometimento, | Cliente Presente, | Eliminar Melhorar
de Relagdo | Transparéncia, Propriedade Desperdicio Continuamente,
Comercial Respeito Coletiva, Feedbacks
Respeito Periddicos,
Transparéncia,
Respeito, Foco no
Cliente, Respeito
Gerenciamento Comprometimento, | Respeito, Entregar 0 | Respeito,
de Nivel de | Respeito, Product | Feedback, Mais Rapido | Entendimento,
Servigo Backlog, Cliente Presente, | Possivel Foco no Cliente
Transparéncia Trabalho de
Qualidade
Gerenciamento - Simplicidade, Fluxo Puxado, | Foco no Cliente,
de Catalogo de Design Simples, | Buscar a | Melhorar
Servigo Remodelagem, Perfeicdo Continuamente,
Mudancgas Mudancas
Incrementais, Incrementais,
Cliente Presente, Entendimento
Comunicacdo
Gerenciamento Adaptacéo, Feedback Ver o Todo, | Gerenciar o Fluxo,
de Abertura Rapido, Entregar o | Balanco,
Disponibilidade Feedback Mais  Rapido | Colaboracéo,
Possivel Limitar o Trabalho
em Progresso,
Visualizar o Fluxo
de Trabalho, Fluxo
Gerenciamento Daily Scrum - Eliminar Gerenciar o Fluxo,
de Capacidade Desperdicio, Consisténcia,
Criar um Fluxo | Limitar o Trabalho
Continuo em Progresso,
Fluxo
Gerenciamento Comprometimento, | Feedback Entregar o | Foco no Cliente,
de Continuidade | Transparéncia Rapido, Mais Rapido | Transparéncia,
de Servico de TI Feedback, Possivel Consisténcia
Integracéo

Continua, Teste
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Quadro 40 — Mapeamento entre servigos de Tl e elementos ageis pela avaliagdo de
profissionais de servi¢o de Tl

(continuacao)

Scrum XP Lean Kanban
Gerenciamento | Comprometimento, | Respeito, - Respeito, Criar
de Seguranca da | Respeito Construir Regras Claras,
Informacéo Integridade, Consisténcia
Trabalho de
Qualidade
Gerenciamento Respeito, Respeito Eliminar Colaboracéo,
de Fornecedores | Transparéncia Desperdicio Entendimento,
Foco no Cliente,
Balanco, Respeito,
Transparéncia
Coordenacao de | Comprometimento, | Feedback, Amplificar Lideranca,
Projetos Foco Trabalho de | Aprendizagem Respeitar Cargos e
Qualidade Responsabilidades,
Encorajar Atos de
Lideranga, Criar
Regras Claras,
Colaboracéo
Gerenciamento Transparéncia, Mudancgas Ver o Todo Transparéncia,
de Mudancas Abertura Incrementais Mudancas
Incrementais,
Feedbacks
Periddicos, Foco no
Cliente
Gerenciamento Inspecéo Teste, Definir um Valor | Gerenciar o Fluxo,
de Lancamentos Padronizagéo, Consisténcia,
Integracao Respeitar Cargos e
Continua, Responsabilidades,
Mudancas Mudancas
Incrementais Incrementais
Gerenciamento | - Simplicidade, - Criar Regras
de Remodelagem, Claras, Mudancas
Configuracdes Principio dos Incrementais,
Quatro  Olhos, Consisténcia
Padronizacéo,
Mudancgas
Incrementais
Avaliacéo de | Abertura Jogo do | - Colaboracéo,
Mudancas Planejamento, Entendimento,
Adotar Mudancas
Mudancas, Incrementais
Mudancas
Incrementais
Validagéo e | Inspecéo Teste - Criar Regras
Testes de Claras,
Servico Comunicacéo,
Entendimento
Gerenciamento | Adaptacdo Mudancgas Amplificar Mudancas
de Incrementais, Aprendizagem, Incrementais,
Conhecimento Feedback Empoderar o | Colaboracéo,
Time Feedbacks

Peri6dicos
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Quadro 40 — Mapeamento entre servigos de Tl e elementos ageis pela avaliagdo de
profissionais de servi¢o de Tl

(concluséo)

Scrum XP Lean Kanban
Planejamento e | Sprint Comunicacéo, - Consisténcia
Suporte de Simplicidade,
Transicao Integracéo
Continua, Design

Simples, Jogo do
Planejamento

Gerenciamento
de Incidentes

Sprint Planning

Trabalho de
Qualidade,
Feedback Rapido,
Cliente Presente

Entregar o Mais
Rapido Possivel

Foco no Cliente,

Feedbacks
Periédicos,
Visualizar o]
Fluxo de

Trabalho, Fluxo,
Entendimento

Gerenciamento
de Problemas

Sprint, Inspecao

Principio dos
Quatro Olhos,
Trabalho de
Qualidade,

Comprometimento,
Adotar Mudangas,
Teste

Organizar  um
Fluxo Puxado,
Entregar o Mais
Rapido Possivel

Entendimento,
Foco no Cliente

Gerenciamento Abertura, Comunicacéo, Buscar a | Fluxo,
de Eventos Transparéncia Trabalho de | Perfei¢éo, Entendimento,
Qualidade, Entregar o Mais | Foco no Cliente,
Pequenos Rapido Possivel | Transparéncia
Releases,
Feedback
Gerenciamento Comprometimento, | Comunicacao, Ver o Todo Fluxo, Criar
de Acesso Abertura, Respeito Regras Claras,
Transparéncia, Entendimento,
Respeito Transparéncia,
Respeito
Solicitagdo  de | Respeito Respeito, Comecar Pelo | Foco no Cliente,
Cumprimento Comunicacao Que Ja Esta | Criar Regras
Sendo Feito Claras, Respeito,
Consisténcia
Processo de | Comprometimento | Melhorar Ver o Todo, | Lideranca,
Melhoria de Sete Continuamente, Amplificar Melhorar
Passos Semana de 40 | Aprendizagem Continuamente,
Horas, Assumir Encorajar  Atos
Simplicidade, de Lideranca
Trabalho de
Qualidade

Fonte: Elaborado pela autora

O resultado desse mapeamento foi usado na ferramenta SelecionAgil para

atender ao requisito de mostrar a que processos do ITIL os elementos séo atribuidos,

assim possibilitando que o usuério tenha visualizacdo das areas de servi¢co de Tl em
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que os elementos escolhidos foram considerados benéficos. A partir destes

resultados, a ferramenta foi finalizada.
6.2 RESULTADOS DA FERRAMENTA SELECIONAGIL

A fim de concluir o Ultimo objetivo, analisar os resultados obtidos a partir do uso
da ferramenta em comparacao a percepcao de mercado, profissionais que trabalham
com servicos de Tl testaram a ferramenta para criar uma abordagem propria e que faz
sentido aos seus contextos de trabalho. A andlise realizada através destes resultados
tem como foco verificar os seguintes pontos: Numero de elementos selecionados por
abordagem, numero de elementos selecionados por categoria, diferencas entre as
selecBes das duas telas da ferramenta, relevancia da avaliacdo dos elementos na
segunda tela, coeréncia das sele¢bes em relacdo aos padrdes exibidos nas Tabelas
1 (Resultados do questionério 2, por categoria) e 2 (Resultados do questionario 2, por
abordagem) e, finalmente, a relevancia da ferramenta SelecionAgil.

No total, 5 participantes participaram do teste com a ferramenta. Nao foram
impostas restricbes ou pré-requisitos para a selecdo de profissionais, o Unico
requerimento € de que o participante trabalhe com servicos de TI. Para que 0s
resultados fossem explorados de forma ampla, profissionais com experiéncias
educacionais e profissionais diferentes compdem o grupo que testou a ferramenta.
Pensando em evitar sobreposicédo de opinides, nenhum dos participantes que testou
a ferramenta respondeu ao segundo questionario, o que vai possibilitar que suas
respostas sejam comparadas ao levantamento de dados feito anteriormente e que 0s
resultados possam ser avaliados de acordo.

Foi pedido que cada profissional criasse uma abordagem propria a ser usada
no seu dia a dia de trabalho a partir dos elementos disponiveis na Tela 1 e na Tela 2
da ferramenta SelecionAgil. Assim possibilitando que as sele¢cdes do usuério e a
influéncia pela avaliagdo e posicionamento dos elementos seja julgada, procurando
confirmar se a ordem dos itens faz diferenca, ou ndo, na selegao final dos elementos
gue compdem a abordagem.

O primeiro profissional, apesar de trabalhar com servicos de TI, tem um
background fora da Tl e ndo era familiar com nenhuma das abordagens &geis
estudadas neste trabalho. O segundo profissional tem experiéncia na area de
desenvolvimento e, além de ser familiar com todas as abordagens, ja usou com Scrum

por alguns anos. O terceiro profissional tem experiéncia na area industrial e de
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engenharia, e ja utilizou Kanban profissionalmente. E o quarto e quinto profissionais
vem da area de Tl e conhecem todas as abordagens, mas nunca trabalharam com
nenhuma delas profissionalmente. Os resultados de cada participante serao
explorados a sequir.

6.2.1 Participante 1

O primeiro participante esta na area de servicos de Tl ha mais de 3 anos, mas
ndo possui conhecimento sobre as abordagens ageis a quais 0s elementos da
ferramenta pertencem. Foi observado que o participante se apoiou na descricao do
hover dos elementos para tomar suas decisdes, visto que nao era familiar com as
abordagens a quais os elementos pertencem. A Figura 22 exibe os itens escolhidos
pelo Participante 1 na primeira tela, enquanto a Figura 23 mostra os itens selecionados
pelo Participante 1 na segunda tela.

Figura 22 — Selecéo do Participante 1 na Tela 1

_ _ e
_ SRR e

Fonte: Capturado pela autora

Evoluir Colaborativamente Adaptacédo

Regras Claras

Gerenciar o Fluxo

Cliente Presente

Figura 23 — Selecdo do Participante 1 na Tela 2

_ _ SR R S EREIE _
_ _ SRR _
_ _ S S

Fonte: Capturado pela autora

Cliente Presente [78%]

Regras Claras [85%]

Ao todo, vinte e um elementos foram eleitos na primeira tela, entre estes estéao

onze valores, sete principios, duas praticas e um pilar. Logo apés finalizar, o
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participante fez uma nova selecdo na Tela 2. A segunda selecdo conta com dez
valores, cinco principios e trés praticas. Em relacdo a avaliacdo dos elementos feita
no primeiro questionario, observa-se que cinco dos elementos com melhor avaliacéo,
referente a Figura 10, e um dos elementos com pior avaliagéo, referente a Figura 11,
foram escolhidos em pelo menos uma das telas pelo Participante 1.

Comparando os resultados, pode-se perceber que apesar da diminuicdo de
elementos selecionados, um padrao similar foi mantido entre as telas. Além do padrao,
sdo observadas mudancas relevantes entre os elementos. Entre os vinte e um
elementos que escolhidos na primeira tela, apenas onze foram selecionados pelo
mesmo participante quando apresentado a segunda tela da ferramenta. As mudancas
encontradas entre os tipos de elementos selecionados nas duas telas estédo
apresentadas nas Tabela 3 e Tabela 4, que apontam as diferencas por categoria e

abordagem, respectivamente.

Tabela 3 — Participante 1 — Diferencas entre categorias

Categoria Telal Tela 2 Iguais Diferentes
Valores 11 10 6 9
Principios 7 5 4 4
Préticas 2 3 1 3
Pilares 1 0 0 1

Fonte: Elaborado pela autora

E significante a quantidade de valores substituidos entre as duas telas,
enguanto os elementos de outras categorias tem diferencas menos notaveis. Cinco
dos elementos que ndo foram incluidos na segunda selecdo subiram de posi¢cdo da
Tela 2, enquanto trés diminuiram de posi¢cdo e 0s outros trés se mantém na mesma
posicdo. Enquanto isso, entre os elementos que foram adicionados na Tela 2 mas néao
estavam na Tela 1, 4 deles subiram de posicdo e 3 diminuiram de posi¢cdo. A
comparacao da posicao de todos os elementos entre a Tela 1 e Tela 2 se encontram

no Apéndice D.

Tabela 4 — Participante 1 — Diferencas entre abordagens

Abordagem Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Kanban 7 8 4 6
Scrum 1 2 0 3
Lean 4 3 3 1
XP 9 5 4 6

Fonte: Elaborada pela autora
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Considerando a Tabela 4, é observado que as abordagens com maior nimero
de elementos escolhidos tem um maior numero de diferengas. No caso do Participante
1, isso se refere as abordagens Kanban e ao XP, onde mais da metade dos elementos
foi trocada.

O que é possivel concluir a partir dos resultados do Participante 1 € de que a
posicéo dos elementos afetou a construcao da abordagem, levando em consideracao
gue quase metade dos elementos tiveram mudancgas entre as duas telas. Mas pode-
se argumentar que a avaliacdo dos elementos ndo foi parametro para a escolha dos
itens, julgando que o participante excluiu da segunda selecao itens que subiram de
posicdo, e incluiu na segunda selecéo itens que desceram de posi¢cdo. No entanto,
também pode ser apontado que o padrdo de selecao do participante corresponde ao
padrao visto na Tabela 2, que correspondem aos resultados obtidos com o segundo
guestionario em relacdo a categoria de elementos selecionados.

A participacdo deste profissional também auxilia na conclusdo de que a
ferramenta SelecionAgil possibilita que seus usuarios criem uma estratégia de
trabalho utilizando os elementos de abordagens &geis que faz sentido a suas

realidades, mesmo quando néo se tem conhecimento sobre as abordagens.
6.2.2 Participante 2

O segundo profissional teve um nimero bem maior de elementos selecionados
na primeira tela, comparado ao primeiro profissional, somando 32 ao total. Sendo eles
catorze valores, seis principios, cinco eventos, trés praticas, dois pilares e dois

artefatos. Eles estao apresentados na Figura 24.
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Figura 24 — Selecéo do Participante 2 na Tela 1

Product Backlog

Fonte: Capturado pela autora

O padrao de selecdo com maior parte dos elementos sendo valores se manteve
neste resultado, mas € possivel visualizar que profissional apresentou preferéncia
pela metodologia do Scrum, sendo que quase todos os elementos desta abordagem
foram escolhidos. A preferéncia pelo Scrum foi mantida pelo profissional independente
da tela, o profissional também confirmou que a porcentagem de recomendacao dos
elementos, assim como a ordem dos elementos na lista, ndo estavam sendo julgados
por ele. Apesar disso, diferencas sao igualmente vistas ao comparar a selecdo das

telas. A Figura 25 apresenta os resultado de selecdo na Tela 2.

Figura 25 — Selecéo do Participante 2 na Tela 2

Product Backlog [67%)]

Sprint Backlog [65%]

Adaptaczo [87%]

Fonte: Capturado pela autora
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Ao comparar este resultado com o primeiro participante, € possivel visualizar
que as diferencas sdo menores entre as duas telas. A segunda tela tem quinze
valores, sete principios, quatro préticas, cinco eventos, dois artefatos e um pilar,

totalizando em 34 elementos.

Tabela 5 — Participante 2 — Diferencas entre categorias

Categoria Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Valores 14 15 12 3
Principios 6 7 6 1
Préticas 3 4 2 3
Eventos 5 5 5 0
Artefatos 2 2 2 0
Pilares 2 1 1 1

Fonte: Elaborada pela autora

As diferencgas entre as sele¢cbes do Participante 2 em relacdo a categoria dos
elementos sdo apresentadas na Tabela 5. Considerando o nimero de elementos
selecionados, pode-se afirmar que o participante teve poucas mudancas, que somam
8 elementos. Os elementos que estavam na primeira tela mas ndo estao incluidos na
segunda s&o dois valores, um deles subiu de posi¢cdo na segunda tela, enquanto o
outro desceu de posi¢cao. Enquanto isso, 3 elementos que ndo estavam na primeira
tela mas foram adicionados na segunda subiram de posicdo, enquanto um deles

desceu de posi¢ao, e um continuou ha mesma posicao na lista (Apéndice D).

Tabela 6 — Participante 2 — Diferencas entre abordagens

Abordagem Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Kanban 9 8 8 1
Scrum 11 12 10 3
Lean 4 5 4 1
XP 8 10 3

Fonte: Elaborada pela autora

Trés abordagens tiveram um namero similar em relagédo a quantidade de itens
selecionados, mas o Scrum e o XP tiveram 3 elementos mudados, enquanto o Kanban
teve apenas uma diferenca. Em relacdo a avaliagdo dos elementos, sete dos
elementos melhores avaliados por profissionais séo selecionados pelo Participante 2,
enguanto cinco elementos entre os piores avaliados foram selecionados do mesmo

modo.
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A partir dos resultados do Participante 2, pode-se complementar que quando a
ferramenta é utilizada por alguém com experiéncia em abordagens ageis, a selecéo
de elementos néo é feita com imparcialidade. Estes resultados reforcam os resultados
do primeiro participante, a diferente posicdo dos elementos entre as telas afeta a
selecdo dos elementos, mas a avaliacdo individual dos elementos néo é relevante
para a selecdo, ou ndo, do elemento. Este participante afirmou que, apesar da
preferéncia pelo Scrum, a abordagem do Scrum pode ser melhorada através da
inclusdo de elementos das outras abordagens disponiveis na ferramenta SelecionAgil.

Através dos resultados deste participante, é possivel afirmar que a ferramenta
SelecionAgil beneficia usuarios que ja tem conhecimento e experiéncia em
abordagens ageis, permitindo criar um processo enriquecido com elementos de varias
abordagens, mesmo quando o usuario tem preferéncia por uma abordagem em

especifico.
6.2.3 Participante 3

O terceiro profissional tem 4 anos de experiéncia na area de servigos de TI, e
experiéncia com Kanban fora da area de TI. Os resultados do terceiro profissional
estdo consistentes com os dois primeiros, mantendo os valores como a categoria mais
selecionada. Na primeira tela, o Participante 3 selecionou vinte elementos, dez
valores, quatro principios, quatro praticas, um artefato e um pilar. A selecdo esta

apresentada na Figura 26.

Figura 26 — Selecdo do Participante 3 na Tela 1

Regras Claras
Gerenciar o Fluxo Product Backlog
Propriedade Coletiva Transparéncia
Cliente Presente

Fonte: Capturado pela autora
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Diferencas contrastantes podem ser observadas ao comparar este resultado
com a selecao da tela 2, apresentada na Figura 27. O numero de elementos subiu de
vinte para vinte e dois, e enquanto o niumero de valores se manteve igual, o0 nUmero
de principios foi dobrado. Ao todo, sete elementos que estavam na primeira tela nao
estdo incluidos na segunda, e nove elementos que ndo estavam na primeira tela foram

selecionados na segunda.

Figura 27 — Sele¢éo do Participante 3 na Tela 2

Fonte: Capturado pela autora

A diferenca de selecdo € apresentada na Tabela 7, onde é possivel visualizar
que o numero de mudancas € um total de 18 elementos. A Unica categoria que néo

teve mudancas foi a de artefatos.

Tabela 7 — Participante 3 — Diferencas entre categorias

Categoria Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Valores 10 10 5 10
Principios 4 8 4 4
Préticas 4 3 2 3
Artefatos 1 1 1 0
Pilares 1 0 0 1

Fonte: Elaborada pela autora

Um ponto relevante na sele¢cdo do Participante 3, é que apesar de se
apresentarem diferengas na categoria ‘Pilares’ selecionada na Tela 1, o elemento

continua como parte da selecéo na Tela 2, mas foi selecionado como um valor. Esta
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diferenca se deu por conta da duplicidade do elemento entre duas abordagens, onde
suas categorias sao diferentes.

Os resultados da Tabela 7 sdo comparaveis aos resultados da Tabela 3, onde
as diferencas por abordagem do Participante 1 sdo apresentadas. Em ambos os
cenarios, grandes diferencas séo vistas na categoria de valores, no entanto o restante

das categorias teve menos mudancas.

Tabela 8 — Participante 3 — Diferencas entre abordagens

Abordagem Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Kanban 5 10 4 7
Scrum 4 3 3 1
Lean 6 4 2 6
XP 5 5 3 4

Fonte: Elaborada pela autora

A Tabela 8 apresenta a selecdo de elementos categorizada por abordagem.
Este participante selecionou um namero similar de elementos na primeira tela, mas
na segunda selecdo pode-se apontar uma preferéncia pelos elementos do Kanban,
mas devido a este motivo, o Kanban também se tornou a abordagem onde mais
diferencas sdo apresentadas.

Quatro dos elementos selecionados na primeira tela, mas nédo na segunda, tem
posicdo mais alta na Tela 2, e trés dos elementos tem posicdo mais baixa. Um
resultado similar foi encontrado nos elementos adicionados na segunda tela, onde
guatro estdo com uma posicdo mais alta, cinco estdo com posicées mais baixas e um
deles manteve a mesma posicdo. Além disso, o Participante 3 selecionou 8 dos
elementos com melhor avaliacdo, de acordo com o primeiro questionario, e 3 dos
elementos com pior avaliacao.

Conclui-se que neste exemplo a posi¢cado dos elementos teve grande impacto
no resultado das selecdes, devido ao numero de diferengas apresentadas entre as
selecdes pelo Participante 3. Ainda mais, pode-se continuar observando o mesmo
padrdao de selecdo por categoria de elemento que foi apresentado nos dois
participantes anteriores, e nos resultados do segundo questionario. Apesar da
experiéncia do participante com o Kanban, a ferramenta SelecionAgil permitiu com
gue o usuario tivesse conhecimento de elementos pertencentes a outras abordagens

gue puderam complementar o processo ao qual o participante ja era familiar.
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6.2.4 Participante 4

Nos resultados do quarto participante, é possivel ver que o mesmo padréo de
selecdo se mantém com 0s outros participantes. A categoria com maior nimero de
elementos selecionados continua sendo a dos valores, seguido pelos principios e as

praticas. A Figura 28 apresenta os resultados de selecdo da primeira tela.

Figura 28 — Selecéo do Participante 4 na Tela 1

Principio dos Quatro Olhos

Semana de 40 Horas

Visualizar o Fluxo de Trabalho

Limitar o Trabalho em Progresso

Evoluir Colaborativamente

Fonte: Capturado pela autora

A selecado conta com oito valores, cinco principios, trés préaticas e dois eventos,
totalizando em dezoito elementos selecionados. Na segunda tela sdo dezenove
elementos selecionados, onze valores, quatro principios, duas préaticas e dois eventos.

O resultado da selecao do participante na segunda tela esta disponivel na Figura 29.

Figura 29 — Selecéo do Participante 4 na Tela 2
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Semana de 40 Horas [89%]

Fonte: Capturado pela autora

Nos resultados de selecdo deste participante, é possivel apontar que nenhum
valor foi excluido na segunda selecdo, houveram apenas adicbes de valores na
segunda tela. Os principios e as praticas perderam um elemento cada, mas os valores

ganharam trés elementos novos, o que € apresentado na Tabela 9.
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Tabela 9 — Participante 4 — Diferencas entre categorias

Categoria Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Valores 8 11 8 3
Principios 5 4 4 1
Préticas 3 2 2 1
Eventos 2 2 2 0

Fonte: Elaborada pela autora

Embora o nimero de diferencas seja pequeno para este participante, é possivel
observar que as diferencas sao coerentes com os profissionais anteriores, tendo o
valor como a categoria com maior numero de distin¢gdes. O Participante 4 é o segundo
a selecionar elementos que pertencem a categoria de eventos, onde ndo houve
nenhuma diferenca, 0 mesmo resultado foi visto na selecdo do segundo participante.
A patrtir disto, pode-se afirmar que os elementos pertencentes a categoria de eventos
sao relevantes o suficiente para os participantes para serem vistos da mesma forma,
independentemente da posi¢ao ou avaliacao.

Entre os elementos excluidos da primeira selecdo, estdo um principio e uma
pratica, o principio subiu de posi¢cdo na segunda tela, e a pratica desceu de posicao.
Como afirmado anteriormente, todas as adicGes deste participante foram valores, e
todos os valores adicionados na segunda tela estavam um posicdo superior na
segunda tela (Apéndice D), o que pode ser considerado um motivo para que 0O
participante tenha adotado estes elementos apenas na segunda selecéo. No entanto,
entre todos os resultados, este € o Unico que indica favoritismo a partir da avaliacédo

dos elementos.

Tabela 10 — Participante 4 — Diferencas entre abordagens

Abordagem Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Kanban 8 7 7 1
Scrum 3 4 3 1
Lean 3 3 2 2
XP 4 5 4 1

Fonte: Elaborada pela autora

E possivel apontar que o padrdo de selecéo por abordagem do Participante 4
corresponde aos resultados da Tabela 1, que apresenta o numero de elementos
selecionados por cada respondente no segundo questionario, por categoria. Sete dos
elementos com melhor avaliacdo, referente a Figura 7, foram selecionados pelo

Participante 4, mas nenhum dos elementos com pior avaliagdo foi incluido. Como
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apontado anteriormente, este participante € o Unico que apresentou preferéncia por
elementos melhores avaliados.

Através destes resultados € possivel trazer relevancia a segunda tela da
ferramenta SelecionAgil, que serve como componente auxiliar na construgdo da
abordagem pelo participante. Embora todos os elementos entejam disponiveis em
ambas as telas da ferramenta, um usuario que nao tem experiéncia em abordagens
ageis pode depender da avaliacdo dos elementos por outros profissionais da area

para realizar suas decisoes.
6.2.5 Participante 5

O dultimo profissional a criar sua prépria abordagem tem o mesmo perfil
profissional do Participante 4, mas os resultados entre estes participantes sao bem
distintos. O participante 5 teve um total de trinta elementos selecionados, sendo eles
catorze valores, oito principios, quatro praticas, dois artefatos e dois eventos. A

selecéo esta representada na Figura 30.

Figura 30 — Selecdo do Participante 5 na Tela 1

Limitar o Trabalho em Progresso Product Backlog

Regras Claras Sprint Backlog

Evoluir Colaborativamente

Feedbacks Periodicos

Jogo do Planejamento

Metafora

Principio dos Quatro Clhos

Semana de 40 Horas

Fonte: Capturado pela autora

Os valores compdem quase metade dos elementos selecionados natela 1. Mas
eles diminuiram seu impacto consideravelmente na segunda tela. Os valores cairam
de catorze para dez selecionados, entre as outras categorias, 0 numero de principios
foi mantido em 8, assim como o0s eventos e artefatos continuam com 2 elementos

escolhidos em cada, o0 mesmo numero apresentado na Tela 1. E as praticas
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selecionadas subiram para cinco, o que totaliza em vinte e sete elementos na segunda

selecéao.

Figura 31 — Selecéo do Participante 5 na Tela 2

Fonte: Capturado pela autora

As diferencas encontradas entre as telas para este participante sdo bem
significativas e podem ser observadas na Figura 31. Dentre os trinta elementos
selecionados inicialmente, apenas catorze estdo mantidos na segunda tela, o que

causou uma mudanca de quase metade do processo criado pelo Participante 5.

Tabela 11 — Participante 5 — Diferencas entre categorias

Categoria Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Valores 14 10 7 12
Principios 8 8 5 6
Préticas 4 5 1 7
Eventos 2 2 2 0
Artefatos 2 2 2 0

Fonte: Elaborada pela autora

Os dados da Tabela 11 apontam que o Participante 5 foi o que teve o maior
namero de diferencas entre a selecdo das duas telas, mas percebe-se que ainda
assim o mesmo padréo foi mantido, com o maior numero de mudancas nos elementos
pertencentes aos valores. Com estes resultados foi possivel confirmar que as
categorias de eventos e artefatos sdo as Unicas que se mantiveram consistentes para
todos os participantes.

Entre os elementos que estavam presentes na Tela 1, mas n&o estdo inclusos
na Tela 2, seis deles estavam em posicdo mais alta na segunda tela, enquanto nove
estavam em posi¢cdes mais baixas, e um continuou na mesma posi¢cao entre as telas.
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Em relacéo aos elementos que ndo estavam na primeira tela, mas foram adicionados
na segunda, cinco deles subiram de posicdo e quatro deles desceram de posicao
(Apéndice D).

Tabela 12 — Participante 5 — Diferengas entre abordagens

Abordagem Tela 1 Tela 2 Iguais Diferentes
Kanban 10 9 4 11
Scrum 6 5 5 1
Lean 6 4 2 6
XP 8 9 5 7

Fonte: Elaborada pela autora

A Tabela 12 apresenta a diferenca de selecdes do Participante 5 para cada
uma das abordagens. Consistentemente com 0s outros participantes, o maior numero
de mudancas € apresentado no Kanban. Foi apontado que, dentre as sele¢fes deste
participante, estavam nove dos elementos com melhor avaliacdo e 3 dos elementos
com pior avaliacdo, apresentados nas Figuras 7 (Elementos com melhor avaliacédo) e
8 (Elementos com pior avaliacdo), respectivamente.

Levando em consideracdo que o participante excluiu mais elementos com
posicdes mais baixas e incluiu elementos com posi¢cdes mais altas na segunda tela,
pode-se argumentar que a posicao teve leve influencia na construcéo da abordagem,
no entanto, ndo foi relevante o suficiente para que o participante deixasse de
selecionar os elementos com pior avaliacéo.

As repercussofes deste participante complementam os resultados apontados ao
Participante 4, ressaltando que a segunda tela da ferramenta SelecionAgil traz
beneficios a usuérios que ndo possuem experiéncia no uso de abordagens ageis. O
gue também pode ser apontado € que a ferramenta serve um propdésito complementar
guando o usuario tem conhecimento das abordagens, mas ndo tem experiéncia em
utiliza-las. Deste modo, o usuario acrescenta o conhecimento proprio com as

informacdes apresentadas na ferramenta SelecionAgil.
6.3 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Com base nas percepc¢oes e avaliagbes expostas no decorrer das observacgoes
obtidas neste capitulo, foi possivel consolidar a relevancia do uso de elementos ageis
em um ambiente de servicos de Tl e da ferramenta SelecionAgil para a construcéo do

processo agil a partir destes elementos.
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Com base nos resultados apresentados neste capitulo, pode-se confirmar
como verdadeira a premissa de que as quatro abordagens Scrum, XP, Lean e Kanban,
pesquisadas neste trabalho, tem elementos que podem ser relevantes a servi¢os de
TI. Além disso, é possivel ressaltas outras conclusfes a partir dos resultados obtidos
com a ferramenta.

Uma observagdo constante entre todos os participantes que testaram a
ferramenta, € que a diferente posicdo dos elementos entre a Tela 1 e Tela 2 da
ferramenta SelecionAgil foi impactante para que os participantes criassem abordagem
diferentes em cada uma das telas. Alguns participantes tiveram mais diferencas que
outros, mas nenhum teve exatamente a mesma selecgéo.

Apenas um dos participantes apresentou preferéncia por elementos com
melhor avaliacdo, levando em conta os resultados do primeiro questionario. O restante
dos participantes considerou em suas selec¢des alguns dos elementos com as piores
avaliacoes, por isso julga-se que a avaliacdo dos elementos e da percepcédo de
mercado sobre eles é pouco relevante para a criacdo dos processos ageis na
ferramenta SelecionAgil.

Outro ponto constante entre todos os participantes foi o padréo de selecdo em
relacdo a categoria dos elementos, visto que todos tiveram preferéncia por elementos
da categoria valores. Porém, os valores sdo a categoria onde mais mudancas podem
ser observadas. A partir disso, pode-se apontar que, embora o0s valores sejam mais
facilmente incluidos em abordagens criadas para servigos de TI, eles também séo
mais volateis, assim tendo menor relevancia na abordagem.

A SelecionAgil é julgada um instrumento benéfico e conveniente na construcéo
de processos ageis relevantes a realidade de cada usuario, se tornando componente
valioso quando o usuario ndo tem conhecimento de abordagens ageis. Em cenarios
em que 0s usuarios tém conhecimento ou experiéncia em alguma das abordagens, a
ferramenta torna-se componente complementar na construcdo do processo agil.
Quando o usuario tem experiéncia ou preferéncia por uma das abordagens, é possivel
completar o resultado através de outros elementos, e quando o usuario ndo tem
experiéncia mas tem conhecimento sobre as abordagens, pode-se ligar o
conhecimento préprio com as informacdes da ferramenta para criar uma abordagem

propria e relevante a sua realidade.
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7 CONCLUSAO

O interesse na utilizacdo de métodos ageis fora do ambiente de
desenvolvimento tem aumentado gradativamente. Visto que existe um alinhamento
entre os objetivos ageis e 0s objetivos do gerenciamento de servicos, foi assumido
gue introduzir elementos ageis em um ambiente de gerenciamento de servi¢cos pode
trazer beneficios relevantes.

Com o objetivo de desenvolver uma ferramenta que ofereca suporte a criacao
de processos baseados em agilidade a serem seguidos por equipes de TI, esta
pesquisa gerou a SelecionAgil. Formada por todos os elementos encontrados nas
abordagens do Scrum, XP, Lean e Kanban, a ferramenta contempla uma selecéo livre
em que elementos pertencentes a estas quatro abordagens, assim como uma selecao
onde os elementos estdo ordenados pelo resultado de avaliagdo de profissionais da
area de servico TI. A ferramenta apresenta uma relacdo de cada elemento com os
processos do ITIL em que seu uso é considerado relevante, essa relagdo corresponde
a percepcao de profissionais de servico de TI.

E importante ressaltar o empirismo encontrado no contexto do trabalho, tanto
no levantamento de percepcédo de mercado quanto no uso da prépria ferramenta. A
avaliacao feita pelos profissionais de servico de Tl sdo baseadas em experiéncia
prépria e podem ndo refletir a realidade de muitas equipes. Assim como a motivagao
das equipes por tras do uso da SelecionAgil sdo relevantes a experiéncia de cada
integrante. O agil como um movimento incorpora uma mentalidade, e ndo s6 um
conjunto de acdes, por isso quem procura implementar o agil precisa estar aberto a
introducdo de novas praticas, principios ou valores e tirar suas conclusdes a partir do
conhecimento que vai ser obtido com a experiéncia.

Um dos problemas motivadores da pesquisa trata-se da baixa exposicdo do
uso de processos ageis na area de servicos de Tl e da falta de informacéo sobre a
adesdo desses elementos ageis em equipes de servicos de TI. Neste sentido, a
Engenharia de Software Baseada em Evidéncias (ESBE) contribuiu desde a busca
por evidéncias até a avaliagdo do uso da ferramenta SelecionAgil.

Além disso, todos os participantes que utilizaram a ferramenta concordaram
com a relevancia da SelecionAgil para a area de servicos de Tl e afirmaram que teriam
preferéncia a montar suas préprias abordagens com a SelecionAgil, a usar uma

abordagem ja existente.
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A partir do desenvolvimento desta pesquisa, contribuicbes para os campos
cientifico e pratico podem ser destacadas. Primeiramente contribuindo com um
levantamento e conceitualizacdo de todos os elementos encontrados nas abordagens
Scrum, Extreme Programming, Lean e Kanban, formando um conjunto de elementos
ageis. Este conjunto pode tornar-se insumo para outros trabalhos.

O levantamento destes elementos levou a procura por opiniées de profissionais
a fim de julgar a relevancia de cada um destes elementos em um cenério de servigos
de TI. Com esse levantamento foi possivel criar uma lista ordenada de todos os
elementos, organizada do mais recomendado ao menos recomendado.

Através de pesquisa e entendimento da autora, foi possivel compor um
mapeamento entre 0s processos do ITIL e cada um dos elementos encontrados nas
quatro abordagens apresentadas neste estudo. A avaliacdo de profissionais foi
procurada a fim de realizar um novo mapeamento, complementar ao da autora,
relacionando cada elemento das abordagens ageis aos processos do ITIL.

Por meio destas informacdes, foi possivel contribuir com uma ferramenta,
nomeada SelecionAgil, para auxiliar equipes a montarem suas proprias abordagens
ageis em um espaco onde todos os elementos estdo disponiveis, conceituados e
organizados por categorias. A ferramenta conta com um espaco onde, além de
disponibilizar todos os elementos, prove a recomendacao de profissionais sobre esses
elementos. Ademais, com o auxilio de respostas dos profissionais, foi possivel incluir
na ferramenta um mapeamento dos elementos ageis com os processos do ITIL,
permitindo com que os usuarios da ferramenta tenham visibilidade da utilizacdo dos
elementos ageis em cada um dos processos.

Ainda, percebe-se possibilidades de trabalhos futuros a serem explorados. E
possivel estudar o uso da ferramenta SelecionAgil para uso fora da Tl, visto que casos
de sucesso ja foram apresentados em diversas areas, como na saude e educacado. A
partir disso, assume-se que, se outras areas forem apresentadas aos elementos
ageis, pode-se gerar interesse em agilidade, e a ferramenta seria um ponto de partida
para o conhecimento de todos os elementos e seus conceitos, e a criacdo de
processos que fazem sentido a cada ambiente. Também pode-se pensar em fazer
uma pesquisa similar, mas com foco em uma area diferente de servicos de Tl, o que
permitiria que os elementos ageis fossem adaptados de acordo com a necessidade

da area, e, por consequéncia, a ferramenta poderia apresentar conceituacdes mais
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relevantes para cada elemento de acordo com o ambiente em que ele seria
implementado.

Em consideracdo ao que foi exposto, conclui-se que a ferramenta SelecionAgil
€ um instrumento que pode auxiliar na introducdo, ou adaptacédo, de agilidade na area
de servicos de Tl e apresenta possibilidades de melhoria no processo de trabalho
dessas equipes. Deste modo, a ferramenta auxilia oferecendo suporte para que
equipes de TI criem uma propria estratégia de trabalho utilizando os elementos de

abordagens ageis.
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APENDICE A — PERGUNTAS QUESTIONARIO 1

A seguir sdo exibidas todas as questfes apresentadas no questionario 1, que
foi utilizado para coletar a opinido dos profissionais de servigo de Tl sobre cada um

dos elementos ageis.

1. A Transparéncia* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Todos os aspectos do processo que afetam o resultado devem ser visiveis a toda
equipe.

Sim Néo

3. A Adaptacao* pode trazer beneficios a uma equipe
de servigos de Tl

*Quando o time identifica alguma ineficiéncia ou inexatiddo, mudancas devem ser
feitas para melhorar o processo.

Sim Nao

5. A Coragem* pode trazer beneficios a uma equipe
de servicos de Tl

*Aceitagdo de mudanga como uma parte natural do processo, considerar a
mudanga como fonte de inspiragao.

Sim Nao
7. A Abertura* pode trazer beneficios a uma equipe

de servigos de Tl

*Feedback frequente e visibilidade sobre os problemas.
Sim Néo
9. A Comunicagao* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl
*Os integrantes do time devem ter conhecimento do que cada um esta fazendo e
manter feedback frequente.
Sim Néo
11. A Simplicidade* pode trazer beneficios a uma

equipe de servicos de TI

*Manter o trabalho o mais simples possivel, entregar somente o que agrega valor.

Sim Néo

2. A Inspecgao* pode trazer beneficios a uma equipe
de servigos de Tl
*O progresso so servico/projeto deve ser inspecionado com todos os integrantes

do time.

Sim Néo

4. O Comprometimento* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigcos de Tl

*Todos os integrantes do time devem se comprometer ao objetivo coletivo da
equipe.

Sim Nao

6. O Foco* pode trazer beneficios a uma equipe de
servicos de Tl

*O time deve ter metas de negocios claras e alcangaveis com as quais se
comprometeram.

Sim Néo

8. O Respeito* pode trazer beneficios a uma equipe
de servicos de Tl

*Os integrantes do time devem respeitar diversidades e diferentes opinides,
praticando escuta ativa e empatia.

Sim Néo

10. O Feedback* pode trazer beneficios a uma equipe
de servigos de Tl
*Obter informagdes sobre quando algo esta errado e saber exatamente o que esta

errado

Sim Nao

12. O Balango* pode trazer beneficios a uma equipe
de servicos de Tl
*Diferentes aspectos, pontos de vista e capacidades devem ser equilibradas para

maior eficacia.

Sim Néo



13. A Colaboragao* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

“Todos devem trabalhar juntos para levar o time ao sucesso.

Sim Néo

15. O Fluxo* pode trazer beneficios a uma equipe de
servigos de Tl

"0 trabalho é um fluxo de valor e ver o fluxo é essencial.

Sim Néo

17. O Entendimento* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

“Os integrantes do time devem entender quais conhecimentos e habilidades eles
possuem e como melhor colocé-los no processo, com énfase no
autoconhecimento.

Sim Nao

19. Assumir Simplicidade* pode trazer beneficios a
uma equipe de servicos de Tl

*Manter o trabalho o mais simples possivel e implementar tarefas complexas
somente quando elas sdo necessarias.

Sim Nao

21. Mudangas Incrementais* podem trazer beneficios
a uma equipe de servicos de Tl
“Quebrar grandes mudancgas em tarefas menores que podem ser implementadas

rapidamente ao invés de desenvolver uma Unica solugao completa.

Sim Néo

23. O Trabalho de Qualidade* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigos de Tl

*A equipe deve trabalhar bem e apreciar seu préprio trabalho.
Sim Néo
25. Pequenos Releases* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigcos de Tl
*Liberacdo de pequenas versdes funcionais do projeto ou servigo, buscando

aceitagdo e feedback para versdes futuras.

Sim Néo
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14. O Foco no Cliente* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Todas as atividades devem ser orientadas para o que pode beneficiar o cliente.

Sim Nao

16. A Lideranga* pode trazer beneficios a uma equipe
de servigos de Tl

*Necesséria em todos os niveis para atingir entrega de valor e melhorias, também
& importante para manter € melhorar o fluxo.

Sim Nao

18. A Consisténcia* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Diferentes opinides e pontos de vista devem ser ouvidos e as solugdes devem ser
obtidas em acordo entre todo o time.

Sim Néo

20. O Feedback Rapido* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Quanto mais rapido o feedback, maior o aprendizado produzido por ele

Sim Nao

22. Adotar Mudancas* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Aceitar modificacdes mesmo quando elas nao parecem completamente certas.
Sim Néo

24. O Jogo do Planejamento* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigos de Tl

*Reunido realizada no inicio da semana para fazer um plano aproximado de acdes
que serdo tomadas pelo time durante a semana.

Sim Nao
26. A Metafora* pode trazer beneficios a uma equipe
de servicos de Tl
*Comparar o sistema ou servigo com algo familiar, buscando aumentar a

compreens&o da comunicagao entre o time.

Sim Nao



27. O Design Simples* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

“Complexidades devem ser removidas quando forem detectadas e servigos s6
devem ser modificados quando nao atenderem as necessidades.

Sim Né&o
29. A Remodelagem* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Adaptar um servigo ou sistema para entregar as mesmas funcionalidades, mas
podendo adicionar mais flexibilidade, simplicidade ou melhorar a comunicacéo.

Sim Néo

31. A Propriedade Coletiva* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigcos de Tl

“Retira responsabilidade individual dos integrantes do time

Sim Nao

33. A Semana de 40 Horas* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigcos de Tl

*Néo se deve trabalhar mais de 40 horas na semana, horas extras sdo permitidas
apenas se trouxerem produtividade.

Sim

35. A Padronizagao* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Um padrao de entrega de servigcos deve ser acordado e adotado por toda a
equipe.

Sim

37. Amplificar Aprendizagem* pode trazer beneficios
a uma equipe de servigos de Tl

*Acumular conhecimento e aprendizagem através de solicitagio de feedbacks.

Sim Nao
39. Entregar o Mais Rapido Possivel* pode trazer
beneficios a uma equipe de servigos de Tl

*Entregar o mais cedo possivel, mesmo que incompleto ou com defeitos, € melhor
do que atrasar a entrega.

Sim
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28. O Teste* pode trazer beneficios a uma equipe de
servicos de TI

*Testes devem ser feitos para garantir que o servigo ou sistema atenda as
necessidades dos usudrios e para garantir que esteja funcional.

Sim Nao
30. O Principio dos Quatro Olhos* pode trazer
beneficios a uma equipe de servigos de TI

*Uma atividade ou decisdo deve ter a avaliacdo de pelo menos duas pessoas

Sim Nao
32. A Integracao Continua* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigos de Tl

“Entregas frequentes de ajustes/modificagées feitos no servigo ou projeto

Sim Nao
34. O Cliente Presente* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Ter um cliente disponivel para responder perguntas quando o time necessita de
mais informagdes.

Sim Nao
36. Eliminar Desperdicio* pode trazer beneficios a
uma equipe de servigcos de Tl

*Tudo que n&o cria valor para o cliente ou usuério deve ser eliminado.

Sim Nzo
38. Decidir o mais tarde possivel* pode trazer
beneficios a uma equipe de servigcos de Tl

*Decisdes devem ser feitas no Gltimo momento responsével, quando a maior
quantidade de informacéo estiver disponivel.

Sim Néo

40. Empoderar o Time* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

“Estabelecer um ambiente focado e efetivo, encorajando progresso.

Sim Néo



41. Construir Integridade* pode trazer beneficios a
uma equipe de servicos de Tl

*Garantir que o servico vai agradar seus usudrios na entrega inicial e a longo
termo.

Sim

43. Definir Valor* pode trazer beneficios a uma equipe
de servigcos de Tl

“Identificar a forma, recurso ou fungéo que um cliente esta disposto a comprar.

Sim Néo

45. O Fluxo Continuo* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Os passos de criag@o de valor devem ocorrer numa sequéncia justa para que o
servigo flua suavemente em relacdo ao cliente.

Sim Nao

47. Buscar a Perfeicao* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Processo continuo de aperfeicoamento usado para promover a melhoria continua.

Sim Néo

49. Respeitar cargos e responsabilidades atuais*
pode trazer beneficios a uma equipe de servigos de
TI

“Deixar o sistema identificar mudangas necessarias de cargos e responsabilidades,
ao invés de implementar essas mudangas de forma brusca.

Sim Néo
51. Encorajar Lideranca* pode trazer beneficios a
uma equipe de servicos de Tl

*Pessoas em diferentes niveis da organizacdo séo incentivadas a mostrar suas
habilidades de lideranga e introduzir mudangas no sistema.

Sim Néo
53. Limitar o trabalho em progresso* pode trazer
beneficios a uma equipe de servigos de Tl

*Assumir novas tarefas apenas quando as tarefas em andamento estiverem quase
concluidas.

Sim

42. Ver o Todo* pode trazer beneficios a uma equipe

de servicos de Tl

*Entender o trabalho que acontece no projeto e usar as medidas corretas para

garantir que tudo pode ser visto com clareza.

Sim Nao
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44. Mapear Fluxos de Valor* pode trazer beneficios a

uma equipe de servigos de Tl
*Revisar e identificar as atividades envolvidas na entrega de um servigo e

determinar quais tem valor e quais podem ser eliminadas do fluxo.

Sim Néo

46. O Fluxo Puxado* pode trazer beneficios a uma

equipe de servicos de Tl

*Deixar o cliente puxar o fluxo ao invés de empurrar servigos indesejados. Projetar,
programar e fazer somente o que o cliente quiser, apenas quando o cliente quiser.

Sim Nao

48. Comecar com o que ja esta sendo feito* pode
trazer beneficios a uma equipe de servigos de Tl
*Visualizar como o time esta trabalhando e tratar esse trabalho como passos

modificaveis e repetiveis.

Sim

50. Feedbacks Periodicos* podem trazer beneficios a

uma equipe de servicos de Tl

“Feedback constante para confirmar processos ou identificar erros e problemas

que precisam ser resolvidos juntos.

Sim

52. Visualizar o Fluxo de Trabalho* pode trazer
beneficios a uma equipe de servigcos de Tl

*Entender como o time esta trabalhando através da visualizagdo do fluxo para
encontrar os passos que devem ser feitos para entregar o servigo.

Sim Nao

54. Regras Claras* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*A equipe deve definir regras que definam a estrutura do trabalho que sera
operado.

Sim



55. Evoluir Colaborativamente* pode trazer beneficios
a uma equipe de servigos de Tl

*0 time, em conjunto, conceitua e define o trabalho, decide em conjunto o que
sera feito a seguir e resolve quaisquer dificuldades em conjunto

Sim Né&o

57. O Product Backlog* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigcos de Tl

*Lista ordenada de tarefas que precisam ser realizadas pela equipe.

Sim Nao

59. O Sprint Backlog* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Conjunto de itens selecionados do Product Backlog que serdo atendidos durante
a Sprint.

Sim Néo

61. A Sprint Review* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Reuniao realizada no final de cada Sprint, apresenta os resultados do trabalho
realizado na Sprint e promove alinhamento entre os membros da equipe.

Sim Néo

63. A Daily Scrum* pode trazer beneficios a uma
equipe de servigos de Tl

*Reunido diaria sem horario fixo para mitigar riscos e remover impedimentos.

Sim Nao
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56. Gerenciar o Fluxo* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Medir € melhorar o fluxo, destacando as diferentes etapas envolvidas no processo
do fluxo de trabalho.

Sim Néo

58. A Sprint* pode trazer beneficios a uma equipe de
servicos de Tl
*Projeto com duracgéo de até 4 semanas onde as tarefas para atender servigcos sao

desenvolvidas.

Sim Nao

60. A Sprint Planning* pode trazer beneficios a uma
equipe de servicos de Tl

*Reunido para revisar o Product Backlog e definir os objetivos e quais tarefas
serdo incluidas na préxima Sprint.

Sim Nao
62. A Sprint Retrospective* pode trazer beneficios a

uma equipe de servigcos de Tl

*Reunido realizada para que a equipe avalie seus pontos positivos e negativos
durante a ultima Sprint, criando um plano de agéo para sua adaptacéo.

Sim Nao
64. O Incremento* pode trazer beneficios a uma

equipe de servicos de Tl

*Soma de itens que foram completados durante a Sprint.

Sim Néo
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APENDICE B — RESULTADOS QUESTIONARIO 1
Abaixo é apresentada a classificacdo em que os elementos foram avaliados
pelos profissionais no primeiro questionario, ordenados de menos recomendado ao

mais recomendado.

RESULTADOS FINAIS

B RECOMENDADO  m NAO RECOMENDADO

METAFORA

[

ADOTAR MUDANCGCAS

[uny

INCREMENTO

=

TESTE

N

INTEGRAGAO CONTINUA

N
=

PROPRIEDADE COLETIVA

SPRINT RETROSPECTIVE

o
)]

SPRINT REVIEW

o
[e)}

SPRINT BACKLOG

o
)]

N
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N
o
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PEQUENOS RELEASES

PRODUCT BACKLOG

=
=

DEFINIR VALOR

[
[y

ENTREGAR O MAIS RAPIDO POSSIVEL

=
=

DECIDIR O MAIS TARDE POSSIVEL

[
[y

GERENCIAR O FLUXO

=

FLUXO

>

SPRINT PLANNING

SPRINT

BUSCAR A PERFEICAO

INSPECAO



DAILY SCRUM

MAPEAR FLUXOS DE VALOR

REMODELAGEM

FLUXO PUXADO

FLUXO CONTINUO

JOGO DO PLANEJAMENTO

CLIENTE PRESENTE

PADRONIZAGAO

PRINCIPIO DOS QUATRO OLHOS

CORAGEM

ELIMINAR DESPEDICIO

ABERTURA

QUADRO KANBAN

ASSUMIR SIMPLICIDADE

COMEGCAR COM O QUE JA ESTA SENDO FEITO

DESIGN SIMPLES

MUDANCGCAS INCREMENTAIS

CONSISTENCIA

REGRAS CLARAS

LIMITAR O TRABALHO EM PROGRESSO

39

39

39

39

39

40

10

10

10

10

149



ADAPTAGAO

TRANSPARENCIA

EVOLUIR COLABORATIVAMENTE

FOCO NO CLIENTE

SIMPLICIDADE

ENCORAJAR LIDERANCA

RESPEITAR CARGOS E RESPONSABILIDADES

LIDERANCA

SEMANA DE 40 HORAS

BALANGO

AMPLIFICAR APRENDIZAGEM

CONSTRUIR INTEGRIDADE

EMPODERAR O TIME

VER O TODO

COLABORAGAO

FOCO

FEEDBACK RAPIDO

ENTENDIMENTO

FEEDBACK

COMPROMETIMENTO

FEEDBACKS PERIODICOS

RESPEITO

COMUNICAGAO

TRABALHO DE QUALIDADE

iy
o
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B B
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H
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B
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APENDICE C — RESPOSTAS COMPLETAS QUESTIONARIO 2

As respostas individuais de cada profissional que respondeu ao segundo

questionario sdo apresentadas a seguir. As respostas estdo ordenadas por servicos

de ITIL seguindo o modelo do Quadro 39.

Resposta 1 Resposta 2 Resposta 3

Ver o Todo

Comprometimento

Criar Regras Claras

Resposta 4

Visualizar o Fluxo de
Trabalho

Transparéncia

Transparéncia

Definir um Valor

Eliminar Desperdicio

Colaboracao

Colaboracao

Cliente Presente

Visualizar o Fluxo de
Trabalho

Transparéncia Cliente Presente Trab:‘:\Iho de Construir
Qualidade Integridade
Cliente Presente Melhorar Propriedade Coletiva Melhorar
Continuamente Continuamente
Comprometimento  Respeito Feedback Entendimento
Foco no Cliente Simplicidade Design Simples Remodelagem
Gerenciar o Fluxo Balanco Colaboracgao Feedback Rapido
Gerenciar o Fluxo Daily Scrum Gerenciar o Fluxo Consisténcia
Feedback Rapido Feedback Integracdo Continua  Comprometimento
Comprometimento  Respeito Construir Integridade Comprometimento

Colaboragao

Entendimento

Foco no Cliente

Eliminar Desperdicio

Respeitar Cargos e

Encorajar Atos de

Aprendizagem

Empoderar o Time

Aprendizagem

Lid . Feedback .
ideranta Responsabilidades eeanac Lideranga
A Mud Mud
Transparéncia Ver o Todo udangas . udaneas .
Incrementais Incrementais
Teste :\/Iudang:as . Inspegao Padronizagao
ncrementais
T Principio d t
Simplicidade Regras Claras Remodelagem rincipio dos Quatro
Olhos
~ Mud Mud
Abertura Colaboragao LR . s .
Incrementais Incrementais
Teste Inspegao Teste Criar Regras Claras
Amplificar Amplificar Mudancgas

Incrementais

Comunicagao Simplicidade Integragdo Continua  Comunicagao
Foco no Cliente Trabalho de Entregar o Mais Feedbacks
Qualidade Rapido Possivel periddicos
granoc;plo dos Quatro gj;?(;gg:e Comprometimento Adotar Mudangas
Comunicagao Trab;‘alho de Pequenos Releases Trabélho de
Qualidade Qualidade

Comunicagao

Comprometimento

Abertura

Comprometimento

Foco no Cliente

Foco no Cliente

Criar Regras Claras

Consisténcia

Lideranca

Ver o Todo

Melhorar
Continuamente

Encorajar Atos de
Lideranca




Resposta 5

Adaptacao

Resposta 6

Comprometimento

Resposta 7

Comecar com o que
esta sendo feito
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Resposta 8

Transparéncia

Transparéncia Fluxo Transparéncia Definir um Valor
Balango Incremento Colaboragao Cliente Presente
Foco no Cliente Sprint Planning Foco no Cliente Foco no Cliente

Feedbacks Periddicos

Comprometimento

Eliminar Desperdicio

Transparéncia

Cliente Presente

Entregar o Mais
Rapido Possivel

Product Backlog

Comprometimento

Melhorar
Continuamente

Mudancas
Incrementais

Fluxo Puxado

Buscar a Perfeicao

Limitar o trabalho em

Visualizar o Fluxo de

Feedback Gerenciar o Fluxo
progresso Trabalho
. , . . Criar um Fluxo
Fluxo Eliminar desperdicio  Gerenciar o Fluxo .
Continuo

Entregar o Mais Rapido
Possivel

Foco no Cliente

Feedback

Foco no Cliente

Trabalho de Qualidade

Consisténcia

Comprometimento

Criar Regras Claras

Colaboragdo

Balango

Entendimento

Entendimento

Criar Regras Claras

Respeitar Cargos e
Responsabilidades

Trabalho de
Qualidade

Comprometimento

Abertura

Mudangas
Incrementais

Transparéncia

Mudangas
Incrementais

Integracdo Continua Gerenciar o Fluxo Inspecao Definir um Valor
o Mudangas A
Padronizagdo ¢ . Regras Claras Consisténcia
Incrementais

Mudangas Jogo do

. . & . Adotar Mudangas Abertura
Incrementais Planejamento
Teste Teste Teste Comunicac¢ao

~ Amplificar ~

Colaboragao P Adaptagao Feedback

aprendizagem

Consisténcia Sprint Integracao Continua  Design Simples
Feedback Rapido Sprint Planning Cliente Presente Visualizar o Fluxo
Organizar fluxo puxado Teste Sprint Inspecao
Trabalho de Entregar o Mais
B Perfeica Abert . .
uscara rerteigao ertura Qualidade Rapido Possivel

Fluxo Criar Regras Claras Criar Regras Claras Entendimento
Respeito Comunicagao Foco no Cliente Consisténcia
Melhorar Assumir

Continuamente

Ver o Todo

Semana de 40 Horas

Simplicidade




Resposta 9

Empoderar o Time

Resposta 10

Criar Regras Claras

Resposta 11

Ver o Todo

Resposta 12

Transparéncia

Definir um Valor

Mapear os Fluxos
de Valor

Eliminar Desperdicio

Definir um Valor

Pequenos Releases

Gerenciar o Fluxo

Balanco

Colaboracao

Transparéncia

Cliente Presente

Construir Integridade

Fluxo Puxado

Foco no Cliente Foco no Cliente Foco no Cliente Respeito
Trabalho de
Transparéncia ) Respeito Comprometimento
P I Qualidade pel P !
Comunicacao Foco no Cliente Simplicidade Foco no Cliente
Abertura Fluxo Colaboracao Adaptacao
Eliminar Limitar o Trabalho em

Gerenciar o Fluxo

Desperdicio

Gerenciar o Fluxo

Progresso

Transparéncia

Consisténcia

Consisténcia

Integracao Continua

Consisténcia Inspegao Comprometimento Respeito
Colaboracao Colaboracao Respeito Entendimento
Amplifi . ~
i |§ar Lideranga Colaboragao Foco
Aprendizagem
Mudangas

Adotar Mudancgas

Entendimento

Feedbacks Periddicos

Incrementais

Consisténcia

Respeitar Cargos e
Responsabilidades

Inspegao

Teste

Padronizagao

Regras Claras

Regras Claras

Regras Claras

Mudangas Mudangas . Mudangas
. . Entendimento .
Incrementais Incrementais Incrementais
Teste Teste Teste Teste
Ampl|f|<.:ar AmpI|f|<.:ar Feedbacks Periédicos Amplllear
Aprendizagem Aprendizagem Aprendizagem
Jogo do

Comunicagao

Planejamento

Simplicidade

Consisténcia

Foco

Fluxo

Cliente Presente

Foco no Cliente

Entregar o Mais
Rapido Possivel

Principio dos
Quatro Olhos

Entendimento

Principio dos Quatro
Olhos

Fluxo Trabélho de Entendimento Feedback
Qualidade
Transparéncia Ver o Todo Criar Regras Claras Comprometimento

Comunicagao

Comunicagao

Comegar pelo que ja estd

sendo feito

Respeito

Amplificar
Aprendizagem

Lideranca

Ver o Todo

Encorajar Atos de
Lideranca
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Resposta 13

Lideranca

Resposta 14

Entendimento

Transparéncia

Fluxo

Visualizar o Fluxo de Trabalho/Limitar o Trabalho em

Progresso

Trabalho de Qualidade

Transparéncia

Cliente Presente

Melhorar Continuamente

Cliente Presente

Foco no Cliente

Respeito

Entendimento

Cliente Presente

Entregar o Mais Rapido

Ver o Todo Possivel
Gerenciar o Fluxo Fluxo
Integracao Continua Teste
Construir Integridade Respeito

Foco no Cliente

Transparéncia

Comprometimento

Respeitar Cargos e
Responsabilidades

Adotar Mudangas/Mudangas Incrementais

Foco no Cliente

Padronizacao

Mudangas Incrementais

Regras Claras

Simplicidade

Mudangas Incrementais

Colaboragao

Teste

Entendimento

Feedback

Amplificar Aprendizagem

Comunicagao

Integracdo Continua

Entendimento

Foco no Cliente

Foco no Cliente

Foco no Cliente

Transparéncia

Foco no Cliente

Comprometimento

Respeito

Foco no Cliente

Respeito

Trabalho de Qualidade

Comprometimento
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APENDICE D - RELACAO DA POSICAO DOS ELEMENTOS ENTREA TELA 1 E
TELA 2
A seguir sdo apresentadas as tabelas relacionando a posi¢éo de cada elemento
na Tela 1 e na Tela 2 da ferramenta SelecionAgil, os elementos que estdo em
vermelho cairam de posi¢cdo na segunda tela, os elementos em verde subiram de
posicdo na segunda tela, e os elementos em branco mantiveram a mesma posi¢ao
independente da tela.
Kanban

Elemento Posicdo naTelal Posicdo na Tela 2

Lideranca 6 6

Entendimento 7 2

Mudancas incrementais

Respeitar Cargos e Responsabilidades Atuais 12 9
Encorajar Lideranca 13 10
Limitar o Trabalho em Progresso 15 11
Regras Claras 16 13
Evoluir Colaborativamente 17 12
Feedbacks Periédicos 18 3
Gerenciar o Fluxo 19 18

Scrum

Elemento Posicdo naTelal Posicdo na Tela 2
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Abertura 7 6

Respeito 8 1

Sprint 12 10
Sprint Planning 13 11
Sprint Retrospective 15 13
Daily Scrum 16 9
Lean
Elemento Posicdo naTelal Posicdo na Tela 2

Eliminar Desperdicio 6 5
Amplificar Aprendizagem 7 4
Decidir o Mais Tarde Possivel 8 7
Entregar o Mais Rapido Possivel 9 8
Empoderar o Time 10 2
Construir Integridade 11 3
Ver o Todo 12 1
XP
Elemento Posicdo naTelal Posicdo na Tela 2
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