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RESUMO

Diante de uma realidade de mudancas rapidas e constantes, tanto para atender aos
desejos dos consumidores quanto as estratégias das organizacoes, a Tecnologia da Informacao
(TI) necessita adaptar seus processos para responder com agilidade a essa transformacao.
Aliado a isso, um modelo alternativo de trabalho € proposto, no qual, a antecipacédo de valor, as
oportunidades e os riscos nas entregas sdo priorizados. Dentre as metodologias compativeis
com esse paradigma, estd o Scrum, que possui 0 maior grau de adesdo no mercado. Contudo,
existe também a Governanca de TI, atuando no alinhamento estratégico entre a Tl e 0 negécio.
Sendo assim, fazendo uso do método de pesquisa Design Science Research (DSR), percebe-se
uma lacuna entre os processos executados dentro do Scrum, desde o desenvolvimento até a
entrega dos produtos com os critérios de conformidade exigidos pela Governanca de TI. Dessa
forma, como solucdo, propde-se no presente trabalho a construcdo de Indicadores-Chave de
Desempenho — Key Performance Indicator (KPI) a fim de verificar se as atividades realizadas
por Times Scrum estdo em concordancia com o que € esperado pela Governanga de Tl mediante
o seu framework mais conhecido, o ITIL v3. No entanto, para que seja possivel que um Scrum
Master, representando um Time Scrum, construa 0s proprios indicadores da sua equipe, se
propGe uma base de conhecimento, no papel de artefato da DSR, cercada de recomendacfes e
componentes para criacdo dos KPIs. Através de Times Scrum e analistas de Governanca de T,
divididos em diferentes grupos, por intermédio de questionérios, avalia-se a base construida.
Por fim, conclui-se que como contribuicdo de pesquisa, obtém-se a base de conhecimento,
originada para construcdo dos KPIs previstos para a conexdo estabelecida entre a Governanca
de Tl e o Scrum. E como oportunidades para o desenvolvimento de trabalhos futuros, entende-
se que ha a possibilidade de transformar o relacionamento entre o ITIL v3 e 0 Scrum para 0

ITIL 4 e 0 Scrum, além da perspectiva de conectar o ITIL com outras metodologias ageis.

Palavras-chave: Scrum. Governanga de Tl. KPIBOK. Indicador-Chave de Desempenho. Base
de Conhecimento.



ABSTRACT

Faced with a reality of rapid and constant changes, both to meet the wishes of
consumers and the strategies of organizations, the Information Technology (IT) needs to adapt
its processes to respond quickly to this transformation. Allied to this, an alternative work model
is proposed, in which the anticipation of value, opportunities and risks in deliveries are
prioritized. Among the methodologies compatible with this paradigm is the Scrum, which has
the highest degree of acception in the market. However, there is also IT Governance, acting in
the strategic alignment between IT and the business. Thus, by using the Design Science
Research (DSR) like a research method, identify itself a gap between the processes executed
within Scrum, from development to delivery of products with the compliance criteria required
by IT Governance. As a solution, it is proposed in this paper to build Key Performance
Indicators (KPIs) to verify that the activities performed by Scrum Teams are in accordance with
what is expected by IT Governance through its best-known framework, ITIL v3. However, in
order to enable a Scrum Master representing a Scrum Team to build their own team indicators,
a knowledge base in the role of DSR artifact, surrounded by recommendations and components
for creating KPIs, is proposed. The constructed base is evaluated through Scrum Teams and IT
Governance analysts, divided into different groups, applying questionnaires. Finally, it is
concluded that as a research contribution, there is the knowledge base that it is originated for
the construction of the KPIs provided for the connection established between IT Governance
and Scrum. And as opportunities for future work, it is understood that there is the possibility of
transforming the relationship between ITIL v3 and Scrum to ITIL 4 and Scrum, in addition to

the perspective of connecting ITIL with other agile methodologies.

Keywords: Scrum. IT Governance. Processes. Key Performance Indicator. Knowledge Base.
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1 INTRODUCAO

Diante de uma realidade de mudancas réapidas e constantes, a Tecnologia da
Informacdo (TI) passou a oferecer um diferencial competitivo para as empresas, sendo
necessario adaptar os seus processos de forma a responder rapidamente as alteracdes
estratégicas e ao comportamento dos seus clientes (OLIVEIRA, 2018). A area de TI tornou-se
o principal vetor de mudanga nas companhias, e essa alteragéo deve estar ancorada em um
roadmap estratégico, pactuado entre a Tl e as areas de negocio, parceiras nessa transformacéo
(FRANCISCO; KUGLER; LARIEIRA, 2017).

Neste contexto, a velocidade com que novos produtos sdo entregues pela Tl exige
mudancas no seu processo de desenvolvimento, pois o relacionamento com 0s consumidores
tornou-se mais instavel e imprevisivel, uma vez que eles estdo mais impacientes, informados e
exigentes (FRANCISCO; KUGLER; LARIEIRA, 2017).

Oliveira (2018) retrata que pequenas entregas geram a possibilidade de rapidos
feedbacks do produto, alimentando um ciclo de melhoria continua com foco no alcance do
objetivo pelo qual o sistema de informacéo foi criado. Audy (2015) descreve que a adogao de
métodos ageis gera a possibilidade de dividir o trabalho em partes menores, tanto quanto
possivel, até encontrar-se a escala de horas, facilitando a estimativa prévia e a entrega continua

de valor.

Dentre as metodologias ageis existentes no mercado estdo o Scrum, o Kanban, o
ScrumBan, o Lean Startup e o XP (eXtreme Programming). De acordo com uma pesquisa
realizada com diversas corporagdes, das metodologias citadas, 0 Scrum possui a maior adesao
(VERSION ONE, 2018).

No Scrum, as partes envolvidas no desenvolvimento de um produto s&o chamadas de
Time Scrum. Este time possui como caracteristicas a auto-organizacdo e a multifuncionalidade.
Como auto-organizado, escolhe a maneira de organizar suas atividades e a forma de direciona-
las a outros times quando necessario. Como multifuncional, possui todas as competéncias
necessarias para executar suas tarefas sem depender de terceiros (SCHWABER,;
SUTHERLAND, 2017).

Segundo Sabbagh (2014), o modelo tradicional de desenvolvimento é prescritivo e
caracteriza-se pelo foco em planos detalhados e definidos no principio do projeto. Enquanto

isso, de acordo com Audy (2015), o modelo &gil, que se opde ao tradicional, esta vinculado a
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antecipacéo de valor, oportunidades e riscos, podendo o tempo para entrega de um projeto ser
até mais longo que no modelo convencional, mas a garantia na qualidade dos resultados obtidos
ser maior. Portanto, face a defesa no que se refere a necessidade de transformacdo do mindset
de trabalho, possibilitando entregas mais rapidas e dinamicas, assim migrando para o agil,
indaga-se quanto a conformidade das atividades desenvolvidas a partir dos métodos ageis em
relagdo a Governanga de TI.

A Governanca de TI estd a frente das estruturas organizacionais e processos que
asseguram que a T1 sustente e amplie as estratégias e objetivos da companhia, que, por sua vez,
séo definidos e monitorados pelas liderancas da corporacgéo (ISACA, 2018). Fernandes e Abreu
(2014) complementam refletindo que a Governanga de TI, na posi¢do de disciplina, busca o
alinhamento da TI para atender ao negdcio e o monitoramento para verificar a conformidade

com o direcionamento tomado pela administracdo da organizacao.

E com facilidade que se encontra na literatura sobre Governanca de Tl termos
relacionados a estruturas, processos e frameworks, representando importantes conceitos e
ferramentas para sua aplicacdo, implementacdo e desenvolvimento (LUNARDI et al., 2014
apud WILSON; POLLARD, 2009), pois assim como no modelo agil, a Governanca de TI

também implementa suas diretrizes através de metodologias.

Dentre os frameworks mais populares para implantacdo e controle da Governanca de
TI nas organizacdes estdo o Information Technology Infrasctructure Library (ITIL), o Control
Obijectives for Information and Related Technologies (COBIT), o Business Process Framework
(eTOM) e o Microsoft Operations Framework (MOF). O ITIL destaca-se por ser o mais
utilizado segundo uma pesquisa realizada com executivos de diversas empresas (FORBES,
2017).

Segundo Cohen (2015), com o passar do tempo, é fundamental realizar o
acompanhamento das medidas de um produto ou servico, em razéo de verificar se tudo esta de
acordo com o esperado. Essa avaliacdo rotineira € chamada de métrica e sua fungéo é comparar,
dentro de determinado periodo, as informacGes produzidas e que geralmente, como ja citado,
sdo provenientes de um processo, servi¢co ou atividade. Dessa forma, reconhecendo que 0s
processos e atividades realizados por um Time Scrum necessitam estar aderentes as politicas
de Governanca de T1 estipuladas conforme a biblioteca ITIL, considera-se que seus critérios de
conformidade podem estar explicitos por meio de indicadores, que por sua vez sao elaborados

através das métricas.
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Assim sendo, formulou-se o seguinte problema de pesquisa: Como disponibilizar
elementos para construcdo de Indicadores-Chave de Desempenho, por intermédio dos
processos do framework ITIL, frente a adesdo do modelo agil, que através da metodologia
Scrum promove a entrega de produtos, a fim de verificar se os artefatos gerados por Times

Scrum estdo em conformidade com a estratégia e os objetivos da organizagao?

Para tanto, a contribuicdo desse trabalho diz respeito a organizar uma base de
conhecimento que sustente a composicéo de indicadores, e que a partir dela, se perceba que
estruturas tdo diferentes, como o ITIL e o Scrum, podem estar conectadas por medic6es que

tem o intuito de oferecer visibilidade quanto a concordancia com a Governanca de TI.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GERAL

Construir uma base de conhecimento que, fundamentada nos principios e componentes
de controle da Governancga de TI utilizando a biblioteca ITIL, contenha recomendagdes para
definicdo de Indicadores-Chave de Desempenho — Key Performance Indicator (KPI). Estes
indicadores tém como propoésito a validagdo dos processos empregados em Times Scrum
durante o desenvolvimento e entrega de produtos, no intuito de oferecer suporte as estratégias
do negécio.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Avaliar os componentes e controles relacionados a indicadores-chave de

desempenho inerentes a Governanca de TI;

e Analisar pontos de controle na execucdo do Scrum que agreguem valor para a

Governanca de TI;

e Estruturar os controles de Governanga de Tl com as praticas do Scrum, propondo

assim componentes para a criagdo de KPlIs;

e Compor uma base de conhecimento para geracao de KPIs de Governancade Tl em

Times Scrum, sistematizando a mesma atraves de uma plataforma sustentavel;

e Verificar a utilidade da base de conhecimento construida na percepcéo de mercado

por meio de Scrum Masters, representando assim os Times Scrum;
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e Validar a qualidade e a relevancia do contetdo da base de conhecimento construida

na percepcao de analistas e especialistas em Governanca de TI;

e Consolidar e apresentar os resultados obtidos através da validacdo aplicada com os

profissionais, expondo assim as conclusdes da pesquisa.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd organizado em 8 capitulos, contendo introducdo, metodologia,
fundamentacdo tedrica da Governanca de TI, ITIL, métricas e Scrum, correlacdo entre os
frameworks e elaboracdo dos KPIs, construcdo e consolidagdo da base de conhecimento,
validacdo e resultados obtidos sobre a base, e por fim, as conclusdes finais.

O segundo capitulo apresenta a metodologia, alinhada ao Design Science Research
(DSR), no papel de método de pesquisa escolhido, seguido da sua fundamentacédo tedrica e

contribuicdo no desenvolvimento deste trabalho.

O terceiro e o0 quarto capitulos tratam da fundamentacéo teérica no que diz respeito a
Governanca de T, o framework ITIL e métricas, adentrando também na disposi¢do do Scrum

como metodologia agil.

No quinto capitulo é apresentada a correlacdo entre as praticas do Scrum e os controles
de Governanca de TI propostos pela ITIL, assim como, a composi¢do de KPIs sugeridos para

implementacdo dos controles esperados em Times Scrum.

A construcdo da base de conhecimento é apresentada no sexto capitulo, baseada no

referencial tedrico levantado sobre este tema, classificando e estruturando os resultados obtidos.

A validacao e os resultados no que diz respeito a qualidade, relevancia e aplicabilidade

da base de conhecimento s&o apresentados no sétimo capitulo.

Por fim, sdo relatadas as conclusdes quanto ao que foi desenvolvido, as experiéncias

obtidas e as possibilidades para a elaboragéo de estudos relacionados.
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2 METODOLOGIA

Segundo Prodanov e Freitas (2013), a metodologia é definida como a aplicacdo de
procedimentos e técnicas que devem ser observados para construgdo do conhecimento, no

intuito de comprovar sua validade e utilidade nos diversos @mbitos da sociedade.

Aliada a metodologia esta a pesquisa, definida como um conjunto de a¢6es propostas
para encontrar a solucdo para um problema, tendo como base procedimentos racionais e
sistematicos. Portanto, uma pesquisa é realizada quando se tem um problema, mas ndo se tem
informacdes para soluciona-lo (PRODANOQV; FREITAS, 2013).

Considerando critérios relacionados a especificacdo de uma pesquisa, 0 presente
estudo, quanto a sua natureza, é classificado como pesquisa aplicada, pois além de empregar
conhecimento em situacdes de problema, valida-se os conceitos propostos com Scrum Masters

e profissionais de Governanca de TI.

Quanto aos objetivos, o carater deste trabalho € descritivo, visto que mediante a
exposicdo dos pontos pertinentes, por meio do estudo dos temas relacionados aos assuntos que
fundamentam a construcdo das recomendacdes pertencentes a base de conhecimento, é sugerido

o desenvolvimento das praticas que compdem este artefato.

Com relacdo a abordagem, essa pesquisa pode ser considerada como qualitativa, uma
vez que “o ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o
instrumento-chave” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 70).

Alinhados a metodologia estdo os métodos de pesquisa, que consistem em um conjunto
de regras e procedimentos que sdo aceitos pela comunidade académica na intencdo de construir
o conhecimento cientifico (LACERDA et al., 2013 apud ANDREY et al., 2004). O método
utilizado nesse trabalho é abordado na se¢édo seguinte.

2.1 DESIGN SCIENCE RESEARCH

O Design Science Research (DSR) é um conjunto de técnicas analiticas que permitem
0 desenvolvimento de pesquisas em diversas areas (LACERDA et al., 2013 apud VAISHNAVI,
KUECHLER, 2009). Diante disso, também ¢ possivel afirmar que “DSR envolve construir,
investigar, validar e avaliar artefatos, tais como teorias construidas a partir de elementos
conceituais, arcabougos, modelos, métodos e instancias de sistemas de informacéo, a fim de

resolver novos problemas praticos” (BAX, 2015, p. 4).
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Em uma abordagem pragmaética, 0 DSR ndo espera atingir grandes teorias ou leis
gerais, mas procura identificar e compreender os problemas do mundo real e propor solugdes
apropriadas e Uteis, alavancando o conhecimento da area (BAX, 2015 apud HEVNER et al.,
2004).

A Design Science (DS) é vista na posi¢do de Ciéncia do Projeto, criada para compor
uma estrutura de conhecimento rigorosa e refinada, que se dedique a propor uma forma para
construir artefatos que possuam determinadas propriedades (LACERDA et al., 2013 apud
SIMON, 1996). Portanto, a sua principal missdo € criar conhecimento para conceber e
desenvolver uma obra (LACERDA et al., 2013 apud VAN AKEN, 2004).

“A Design Science Research tem como objetivo estudar, pesquisar e investigar o
artificial e seu comportamento, tanto do ponto de vista académico quanto da organizagdo”
(LACERDA etal., 2013 apud BAYAZIT, 2004). Com isso, a DSR se constitui em um rigoroso
processo de projetar artefatos no intuito de resolver problemas, avaliando o que foi projetado
ou o que esta funcionando, além de comunicar os resultados obtidos (LACERDA et al., 2013
apud CAGDAS; STUBKJ/R, 2011).

Dessa forma, enquanto a DR € a base epistemoldgica, a DSR é o método que propde
operacionalizar a constru¢do do conhecimento nesse contexto (LACERDA et al., 2013 apud
CHAKRABARTI, 2010).

Pimentel (2017) apresenta uma abordagem em que um artefato é projetado para
resolver um problema em um determinado contexto, a partir de conhecimentos e hipdteses sobre
0 mundo. Nesse cenério, 0 uso do artefato é o que possibilita avaliar as especulagdes que
induziram seu desenvolvimento, sendo possivel produzir conhecimento, o que ele traduz como
ciéncia.

Um artefato é a organizacdo dos componentes de um ambiente interno para atingir
objetivos em um ambiente externo (LACERDA et al., 2013 apud SIMON, 1996). Uma vez que
se tem a definicdo dos artefatos, € possivel caracteriza-los em quatro tipos, tal como é retratado
a seguir (LACERDA et al., 2013 apud MARCH; SMITH, 1995):

1. Constructo — Utilizado para descrever os problemas de um determinado dominio,

especificando as respectivas solucoes;

2. Modelos — Expressam as relacdes entre os constructos. Com isso, um modelo
necessita sempre capturar a estrutura da realidade para tornar-se uma representacao

atil ;
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guidos para executar uma tarefa. Baseiam-se em

um conjunto de constructos subjacentes e uma representacdo em um espago de

solucéo;

operacionalizando assim 0s constr

Instanciagdes — Compreende a concretizagdo de um artefato em seu ambiente,

uctos, os modelos e 0os métodos.

A Figura 1 apresenta o mapa elaborado por Pimentel (2017) para explicar quais sao 0s

principais elementos de uma pesquisa em DSR. Essa mesma figura também apresenta como o

contetido do presente trabalho de pesquisa pode ser percebido através desta anlise.

Figura 1 — Mapa dos elementos que

caracterizam uma pesquisa em DSR

CONTEXTO

Pessoas / Temologias /
Organizagdes / Cultura

PROBLEMA
Caracterizar o problema: causas,
consequéndas, frequénda, etc.
Quem estd interessado que o
problema seja resolvido? O
problema é relevante? Quantos
usudrios  potencialmente
beneficiardo do novo artefato?

Lacuna entre Governanca
de Tl e Scrum

“Avaliagdo 2

: O problema ot s
", foiresolvido? . o g

! " 5 Avaliagdo 37

um artefato é construido para
tentar resolver um problema
num dado contexto

Questiondrios

0O uso

by 0 ARTEFATO
3 Avallac;aq 13 Implementa¢do de um
O artefato é
vélido? artefato com base nas
L suas conjecturas
tedricas.

&

—

fundamenta

Base de Conhecimento

Estado da Técnica

GovernancadeTl, ITILe
Scrum (teoria)

do artefato:
Patentes
Artefatosrelacionados
Técnicas
Principios de Designs

Revisdo da literatura técnica
reladonada ao desenvolvimento

3 Asconjecturas ¢
£ tedricas parecem %
L ar E
se e \-/ahda??v I
do artefato possibilita avaliar se
o problema foi resolvido e se as
conjecturas parecem validas
- - Y
P el S

Re ~\| CONJECTURAS TEORICAS
Suas  conjecturas sobre o
comportamento  humano-sodal-
organizacional levadas em

" ,| consideragdo ao projetar o

So _-" | artefato.
s 3
as conjecturas técnicas
direcionam o projeto do fundamenta
artefato e
Quadro Teodrico

Revisdo da literatura sobre teorias
de comportamento humano, social
e organizadonal na base de > KPls
conhecimentos cientificos:
* Teorias
* Modelos
* Constructos

Fonte: adaptado de Pimentel (2017, p. 6)

Pimentel (2017) complementa, afirmando que seu mapa torna as demandas explicitas

e demonstra como estabelecer um relacionamento matuo em uma pesquisa aplicada e empirica,

que envolva o desenvolvimento de um artefato, sem que se perca de vista 0 avango do contexto

teorico que fundamenta a investigagé&o.
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2.2 CONSIDERACOES

Por meio da DSR, identificou-se entdo o problema, aqui exposto como o desencontro
entre a Governanca de Tl e o Scrum. Seguindo o predito por essa metodologia, para obter a
solucdo, deve-se conceber a base de conhecimento que é o artefato, estando fundamentado na

teoria proposta pela propria Governanga de T1, como também o ITIL e o Scrum.

O propdsito para que o artefato exista sdo os KPIs, que com a base de conhecimento é
possivel que sejam construidos. A partir da concepcdo dos KPIs, o problema levantado é
sanado, provendo a visibilidade quanto a conformidade esperada entre a Governanca de Tl e o

Scrum, entendida através deles.

Os capitulos a seguir adentram no embasamento tedrico necessario para sustentar o
que foi identificado por intermédio da DSR, também construindo os relacionamentos e
componentes requeridos para a apresentacao do artefato, assim como a sua validacao, utilizando

questionarios, seguida pela analise dos resultados obtidos.
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3 GOVERNANCA DE TI

A Governanca é o estudo responsavel por garantir que as politicas e estratégias sejam
implementadas e que 0s processos requeridos sejam corretamente seguidos. Dentre os
processos da Governanca estdo a definicdo de papéis e obrigacdes e a responsabilidade de
medir, relatar e tomar as medidas cabiveis para resolver quaisquer questfes que necessitem de
atencdo (AXELQS, 2012).

Alinhado a isso, a Governancga de Tl esta a frente das estruturas organizacionais e
processos que asseguram que a TI sustente e amplie as estratégias e objetivos da companhia,

que, por sua vez, sdo definidos e monitorados pelas liderangas da corporagéo (ISACA, 2018).

Segundo Lunardi et al. (2014), a primeira vez que o termo Governanga de TI foi
utilizado na literatura de Sistemas de Informacdo (SI) esta datado no ano de 1991, quando
Venkatraman definiu o conceito como o meio utilizado para descrever a maneira que a TI mede
os relacionamentos de negécios intermediados por um sistema. Ainda conforme os autores,
mais tarde, em 1999, Sambamurthy e Zmud descrevem a Governanca de Tl como a
implementacdo de estruturas e arquiteturas relacionadas a Tl para atingir com sucesso
atividades que respondam ao ambiente e a estratégia organizacional. Os autores também citam
que em 2004 se tem a definigcdo de Weil e Ross, que consideram o conceito como o sistema que
especifica a estrutura de responsabilidades e os direitos de decisdo para encorajar

comportamentos desejaveis no uso da TI.

Fernandes e Abreu (2014) refletem que a Governanca de TI, na posicdo de disciplina,
busca o alinhamento da TI para atender ao negdcio e o monitoramento para verificar a
conformidade com o direcionamento tomado pela administracdo da organiza¢do. Tambem na
visdo dos autores, a Governanca de Tl compreende varios mecanismos e componentes que,
logicamente integrados, permitem o desdobramento da estratégia de Tl até a operagdo dos

produtos e servigos correlatos, sendo estes componentes:
e Alinhamento Estratégico e Compliance;
e Decisao, Compromisso, Priorizacdo e Alocacdo de Recursos;
e Estrutura, Processos, Operagédo e Gestao;

e (Gestdo do Valor e do Desempenho.
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E com facilidade que se encontra na literatura sobre Governanca de Tl termos
relacionados a estruturas, processos e frameworks, representando importantes conceitos e
ferramentas para sua aplicacdo, implementacdo e desenvolvimento (LUNARDI et al., 2014
apud WILSON; POLLARD, 2009). No entanto, inimeras caracteristicas individuais de cada
empresa ou area de atuacdo podem exigir a aplicacdo de diferentes aspectos, representando
assim a complexidade para determinar quais mecanismos devem ser operacionalizados
(LUNARDI et al., 2014).

E correto afirmar que a aplicacdo de métodos e estratégias de Governanca de TI séo
ordenados através do Gerenciamento de Servigos de TI (GSTI) comumente também
referenciado como IT Service Management (ITSM). Este é um componente que trata da
implementacdo e o gerenciamento da qualidade dos servicos de TI, por meio da combinacéo
adequada de pessoas, processos e estruturas, com o objetivo de atender as necessidades do
negécio (AXELOS, 2012).

Existem diversas metodologias que possibilitam a conducdo das diretivas de
Governanca de TI por instrumento do GSTI. Durante uma pesquisa realizada pela Forbens
Insights em 2017, em parceria com a empresa BMC Software, questfes relacionadas a GSTI e
a adesdo de arcabougos e processos foram respondidas por 261 executivos seniores de empresas
ao redor do mundo. O resultado foi que entre os frameworks mais populares estédo o Information
Technology Infrasctructure Library (ITIL), o Control Objectives for Information and Related
Technologies (COBIT), o Business Process Framework (eTOM) e o Microsoft Operations
Framework (MOF). Dentre esses, o ITIL destaca-se por alcancar o patamar de 47% de adesao,
0 maior entre todos os analisados (FORBES, 2017). A Figura 2 detalha o resultado da respectiva

pesquisa.
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Figura 2 — Adesao dos frameworks e processos de ITSM

Business Process Framework (eTOM) 36%
Control Objectives for Information and Related 36%
Technologies (COBIT)

DevOps 14%
FitSM 18%
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) a7%
ISO/IEC 29%
Kaizen 17
Knowledge-Centered Service 28%
(previously Knowledge Centereﬁ Support)

Lean 22%
Microsoft Operations Framework (MOF) 34%
Service Integration and Management 21%
(SIAM)/Multisource Services Integration (MSI)

Six Sigma 21%

Fonte: adaptado de Forbes (2017, p. 17)

As secOes seguintes aprofundam-se no entendimento da metodologia ITIL, sua

evolucdo ao longo do tempo e o direcionamento quanto a uma das suas versoes.

3.1 FRAMEWORK ITIL

O framework ITIL trata-se de uma biblioteca composta por um conjunto de
publicacdes de melhores praticas para aplicagdo através do GSTI, oferecendo orientacdo para o
fornecimento de qualidade dos servicos, elencado aos processos e fungdes requeridos para
suporta-los (AXELOS, 2012).

A estrutura ITIL nasceu em 1980 por meio de uma iniciativa do governo britanico a
fim de avaliar a qualidade da oferta dos seus servigos de TI, encarregando a The Central
Computer and Telecommunications Agency (CCTA), que mais tarde tornou-se o Office of
Government Commerce (OGC), da construcdo de um conjunto de praticas para unir de forma
mais congruente os sistemas de TI, aplicavel tanto a érgdos publicos quanto a privados. Em
1989, surgiu a primeira versdo, chamada inicialmente de Government Information Technology
Infrastructure Management (GITIM), que foi adotada por diversas agéncias governamentais e
empresas do setor privado do Reino Unido e outros paises da Europa. No ano 2000, a segunda
versdo foi publicada (ITIL v2), expandindo novamente sua atuacao, inclusive para empresas

como a Microsoft que utilizaram a ITIL como base para o seu framework, o MOF,
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anteriormente ja citado. Em 2007, a terceira versdo foi publicada (ITIL v3) e, em 2011, uma
revisdo dessa foi realizada pela AXELOS, uma empresa do tipo join venture entre o Gabinete
Oficial (parte do Governo de Sua Majestade) do Reino Unido e a empresa Capita Plc. Desde
2013, a AXELOS possui todos os direitos do framework ITIL (ITIL TRAINING, 2018).

A Figura 3 retrata em formato de linha do tempo a evolugéo do ITIL ao longo dos

anos.

Figura 3 - ITIL: Linha do Tempo
LINHA DO TEMPO - EVOLUCAO DO FRAMEWORK ITIL

® Governe britanico.
= |TILv3 (revisdo)

= The Central Computer and

Telecommunications Agency (CCTA) . ME'—_DS UDfﬂ_ 'r_fEf'Ji'UI"E entre

= Office of Government Commerce Gabinete Oficial (parte do

(OGC). = ITiLv2 Governo de Sua

Majestade) do Governo do

= Conjunto de praticas para unir os ® Microsoft — Bose paro o Reino Unido & & empresa
sistemas de TI. framework MOF Capita Plc. = TIL 4 (lancadaem fev/19)

" Sowvernment Information = TILv3 * AXELOS assume os direitos
Technology infrastructure

Management (GITIM) — ITIL v1.

" Agéncias governamentais e
empresas do setor privado no Reino
Unido & Europa.

Fonte: elaborado pelo autor

No més de fevereiro de 2019, a AXELOS liberou a quarta versdo do seu framework,
o ITIL 4, e nesta é proposta uma aproximacdo mais contemporanea na conducdo da TI pelas
empresas, contemplando temas como Transformacdo Digital e Agilidade na entrega de valor
aos clientes, ambas abordagens fundamentadas na percep¢do dos movimentos tomados pelo
mercado (AXELOS, 2019).

A ITIL passou por diversas revisdes no decorrer da histdria. As atualizagdes da
metodologia buscam responder a modernizagdo das tecnologias, das ferramentas e dos
softwares, permitindo que a area de Tl das companhias cresca para se tornar parte integrante de
qualquer negécio (CIO, 2019).

A secdo seguinte revela em detalhes a formagéo da ITIL v3, adentrando nas suas

etapas, processos e funcdes.
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3.1.1 ITIL V3

A composicdo da ITIL v3 é baseada em um ciclo de vida de servigo que é constituido
por 5 etapas: Estratégia de Servico, Desenho de Servico, Transicdo de Servico, Operacdo de
Servigo e Melhoria Continua de Servico. Cada uma delas possui sua propria publicacdo de
apoio, servindo como referencial tedrico também dos seus processos. Além destes livros, existe
um conjunto de publicacGes complementares que fornecem orientacdes especificas aos diversos
setores da industria, tipos de organizacdo, modelos operacionais e arquiteturas tecnoldgicas
(AXELOS, 2012).

As etapas, também conhecidas como cadernos, sdo compostas por processos e fungoes.

O Quadro 1 retrata esta disposicéo, relacionando-os a cada etapa.

Quadro 1 - ITIL v3: Cadernos, Processos e Funcdes

Processos

Gerenciamento Estratégico para Servigos de Tl

Gerenciamento de Portfdlio de Servico
Estratégia de Servigo Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl
Gerenciamento de Demanda

Gerenciamento de Relacionamento de Negdcio

Coordenagdo de Desenho
Gerenciamento de Nivel de Servigo
Gerenciamento do Catdlogo de Servigo
Desenho de Servigo Gerenc?amento de Disponibilidade i
Gerenciamento de Segurancga da Informacdo
Gerenciamento de Fornecedor
Gerenciamento de Capacidade

Gerenciamento de Continuidade de Servigos

Planejamento de Suporte de Transigéo
Gerenciamento de Mudanga

Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servigo
Gerenciamento de Liberag8o e Implantagéo

Cadernos

Transicdo de Servigo
Validagio e Teste de Servigo
Avaliagdo de Mudancga
Gerenciamento de Conhecimento

Gerenciamento de Evento
Gerenciamento de Incidente
Cumprimento de Requisigdo
Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Acesso

1 Central de Servigos

L I R I o e = 2 T S TN L S = R = T I R TR SR B i R L I

Operagdo de Servigo

2 Gerenciamento de Operagtes de Tl
3 Gerenciamento Técnico
4 Gerenciamento de Aplicativo

Fungées

Melhoria Continua de Servico| 1 Processo de Melhoria de Sete Etapas

Fonte: elaborado pelo autor

A ITIL v3, portanto, é composta por 5 etapas, 26 processos e 4 funcbes. As subsecoes
a seguir adentram na definicdo de cada etapa, bem como a sua composicao, determinada pelos

seus processos e fungdes, também seguidos pela sua interpretacdo. Os processos que constituem
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cada caderno, embora estejam relacionados a propria etapa, possuem atividades que permeiam
pelas demais etapas do ciclo de vida do servico, assim gerando sinergia no decorrer de todo o

percurso dos componentes da biblioteca ITIL.

3.1.1.1 Estratégia de Servico

A etapa da Estratégia de Servico é a responsavel por definir a perspectiva, a posicao,
os planos e os padrdes que um provedor de servigo necessita executar para atender aos
resultados do negocio de uma empresa (AXELQOS, 2012). O Quadro 2 retrata a relacdo dos
processos desse caderno, acompanhados da sua definicdo conforme o glossario da ITIL mantido
pela AXELOS.

Quadro 2 — Estratégia de Servigo: Processos e Defini¢des

PROCESSO DEFINICAO

E responsével pela definigdo e manutencio em termos de perspectiva,
Gerenciamento Estratégico para Servigos de TI posicdo, planos e padroes de uma organizagdo em relagdo aos seus
servigos e ao gerenciamento dos mesmos.

E responsdvel por garantir gue o provedor de servigos tenha a
Gerenciamento de Portfdlio de Servigo composicdo correta de servigos para atender aos resultados de negdcio
em um nivel adequado de investimenta.

E responsavel por administrar o planejamento orgamentério, contibil e

. . A ) as cobrangas de um provedor de servigos de Tl, garantindo assim um

Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl . )
nivel adequado de fundos para o desenho, desenvolvimento e entrega

de servigos.

E responséavel pelo entendimento, previsdo e influéncia da demanda

dos clientes por servigos.

E responsével por manter um relacionamento positivo com os clientes,

Gerenciamento de Demanda

Gerenciamento de Relacionamento de Negdcio identificando suas necessidades e garantindo que o provedor de

servigos consiga atendé-las.

Fonte: elaborado pelo autor

A clareza no que tange a abordagem da Estratégia de Servigo prop8e entregas com
maior valor agregado. O enriquecimento dessa aproximacdo ndo deve estar limitado apenas as
areas que tratam com os clientes externos de uma companhia, mas também envolver os
provedores internos de servigo que, como 0s externos, devem possuir uma perspectiva clara,
um posicionamento e planos que garantam a esséncia das defini¢es de negocio da empresa
(OFFICE, 2011b).

3.1.1.2 Desenho de Servigo

Esta etapa é a responsavel pela elaboracdo dos desenhos de servico no sentido de
definir suas praticas, processos e politicas exigidas para executar a estratégia do provedor,

facilitando a introducdo de servicos novos e alterados nos ambientes suportados (AXELOS,
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2012). O Quadro 3 retrata a relagdo dos processos desse caderno, acompanhados da sua

definicdo conforme o glossério da ITIL mantido pela AXELOS.

Quadro 3 — Desenho de Servigo: Processos e Definicbes

Coordenagdo de Desenho

PROCESS0 DEFINICAO

E responsavel por coordenar todas as atividades, processos e recursos
do Desenho de Servigo, tendo como objetivo garantir consisténcia e
eficacia.

Gerenciamento de Nivel de Servigo

E responsavel por negociar acordos de nivel de servigo atingiveis e por
garantir que todos sejam cumpridos.

Gerenciamento de Catdlogo de Servico

E responsavel por fornecer e manter o catdlogo de servigos, garantindo
sua disponibilidade.

Gerenciamento de Disponibilidade

E responsdvel por garantir que os servigos de Tl atendam as
necessidades atuais e futuras em relagéo a disponibilidade do negdcio,
definindo, analisando, planejando, medindo e melhorando todos os
aspectos da disponibilidade de servigos de Tl.

Gerenciamento de Seguranga da Informacdo

E responsdvel por garantir que a confidencialidade, integridade e
disponibilidade dos ativos, informacfes, dados e servigos de Tl de uma
organizagdo correspondam as necessidades acordadas com o negécio.

Gerenciamento de Fornecedor

E responsdvel por garantir que todos os contratos e acordos com
fornecedores oferecam suporte is necessidades do negdcio e que todos
os fornecedores cumpram com seus compromissos contratuais.

Gerenciamento de Capacidade

E responsével por garantir que a capacidade dos servicos e infraestrutura
de Tl atendam, de maneira oportuna, aos requisitos e ao desempenho
acordado. Este processo inclui outros trés subprocessos que estdo
relacionados a seguir.

Erespunsé\rel pels identificacdo de reguisitos
Gerenciamento de Capacidade do Negocio de negocio previstos pars o futuro, assim
podendo aplica-los no Plano de Capacidade.

E responsavel pela compreens3o  do
desempenho & da capacidade dos servigos de
Tl, coletando informagfes sobre recursos
Gerenciamento de Capacidade do Servico utilizados por cada servico de Tl e o padrdode
utilizagdo ac longo do tempao, registrando e
analisandotais informagdes para aplicacdono
Flano de Capacidade.

E responsawvel pela compreenzdo  da

. . capacidade, uso e desempenho dos itens de
Gerenciamento de Capacidade do . . B
configurac8o. Neste processzo os dades s3o
Componente R R
coletados, registradoz e analizsadoz para

aplicacdo no Planc de Capacidade.

Gerenciamento de Continuidade de Servico de TI

E responsdvel pela gestio dos riscos gue podem impactar
significativamente o negdcio, garantindo que o provedor de servicos de

Tl proveja o minimo nivel de servigo acordado.

Fonte: elaborado pelo autor

O processo de transformacéo global dos negocios compreende a etapa do Desenho de

Servigos. Uma vez que as informagdes sdo obtidas, realiza-se a definicdo do que é considerado

requisito, no que diz respeito & mudancas de negocio, e dessa forma, permite-se o

desenvolvimento de um plano que atenda as necessidades pactuadas para a entrega do que foi

definido (OFFICE, 2011a). Portanto, a regra da fase do Desenho de Servico pode ser definida

como “o desenho apropriado e inovador dos servicos de TI, incluindo suas arquiteturas,

processos, politicas e documentacgéo, possibilitando alcancar o cumprimento das atuais e futuras

necessidades dos negocios” (OFFICE, 20114, p. 23, tradugédo nossa).
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3.1.1.3 Transicdo de Servico

A etapa da Transicdo de Servico é a responsavel por garantir que 0s servigos novos,
modificados ou obsoletos atendam as expectativas do negocio que deverdo estar previamente
documentados na etapa da Estratégia de Servico e Desenho de Servi¢o do ciclo de vida
(AXELOS, 2012). O Quadro 4 retrata a relacdo dos processos desse caderno, acompanhados da

sua definicdo conforme o glossério da ITIL mantido pela AXELOS.

Quadro 4 — Transic8o de Servigo: Processos e Definicles

PROCESS0 DEFINICAO

E responsdvel por todos os processos da Transicio de Servigo e
coordenacio dos recursos gue os Mesmos regquerem.

E responsével pelo controle do ciclo de vida de todas as mudangas,
Gerenciamento de Mudanga permitindo que alteragties favoraveis sejam aplicadas com o minimo de
interrupgdo aos servigos de TI.

E responsavel por garantir que os itens de configuragio exigidos para
Gerenciamento de Configuragdo e Ativo de Servigo  [entregar servigos sejam controlados e que as informagOes sobre estes
ativos estejam disponiveis sempre que necessario.

E responsével por planejar, programar e controlar a construgio, o teste e

Planejamento de Suporte de Transigio

. . " . a implantagdo de liberacdes, além da entrega de novas funcionalidades
Gerenciamento de Liberagdo e Implantag3o o L . . i
exigidas pelo negocio enquanto protege a integridade dos servigos

existentes.

E responsédvel pela validagdo e teste de um servigo de Tl novo ou
modificado.

E responsdvel pela avaliagio formal de um servico de Tl novo ou
Avaliagdo de Mudanga alterado para garantir que os riscos sejam gerenciados, determinando
assim se a mudanca deve ser autaorizada.

E responsavel por compartilhar perspectivas, ideias, experigéncias e
Gerenciamento de Conhecimento informagées, com a garantia de que estejam disponiveis no lugar certo e
no momento certo.

Validagdo e Teste de Servigo

Fonte: elaborado pelo autor

Principios subjacentes que transcendem do caderno da Estratégia de Servico, assim
como ja citado, consideram e sustentam as praticas e abordagens da Transicdo de Servico. A
partir do entendimento de como um servi¢o entrega valor para 0 negdcio, torna-se evidente

como estes principios fundamentam a Transi¢do de Servi¢o (OFFICE, 2007).

3.1.1.4 Operacdo de Servico

A etapa da Operacdo de Servico é a responsavel por coordenar e desempenhar as
atividades e 0s processos necessarios para entregar e gerenciar servigos dentro dos niveis
acordados com os usuarios de negocio e clientes. Essa etapa também gerencia a tecnologia que
é utilizada para entregar e prestar suporte aos servicos oferecidos (AXELQOS, 2012). O Quadro
5 retrata a relagéo dos processos desse caderno, acompanhados da sua definicdo segundo o
glossério da ITIL mantido pela AXELOS.
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Quadro 5 — Operacéo de Servico: Processos e Defini¢cdes

PROCESS0 DEFIN I(;EO

E responsédvel pela gestio dos eventos durante o seu ciclo de vida,
Gerenciamento de Evento funcionando assim como uma das principais atividades em uma
Operacdo de TI.

E responsavel por gerenciar o ciclo de vida de todos os incidentes,
Gerenciamento de Incidente possibilitando que a operagdo normal de um servigo seja restaurada tdo
rapidamente quanto possivel, minimizando assim o impacto ao negacio.
E responsavel pela gestdo do ciclo de vida de todas as requisigtes de

Cumprimento de Requisigio
P auiste servigo.

E responsavel pela gestdo do ciclo de vida de todos os problemas,
Gerenciamento de Problema proativamente prevenindo a ocorréncia de incidentes e minimizando o
impacto dos que n3o podem ser evitados.

E responsavel por permitir que os usudrios acessem servigos e dados,
respeitando as diretrizes do Gerenciamento de Seguranga da Informagdo

Gerenciamento de Acesso o L .
e permitindo que apenas os usudrios autorizados possam acessar ou

alterar itens de configuragéo.

Fonte: elaborado pelo autor

Além dos processos, esse caderno também é composto por fungdes, as quais estdo

listadas no Quadro 6, acompanhadas da sua definicéo.

Quadro 6 — Operacdo de Servico: Fungdes e Definicoes

FUNCAD DEFINICAO

i E o ponto Unico de contato entre o provedor de servigos de Tl e seus
Central de Servigos L
usudrios.

E responséavel por executar as atividades didrias requeridas para a gestio
Gerenciamento de Operages de Tl de um ou mais servigos de TI, assim como, da infraestrutura de Tl de gque
eles dependem.

E responsavel por fornecer as habilidades técnicas para o suporte e a
gestdo da infraestrutura de TI.

E responsével pelo gerenciamento de aplicativos durante o seu ciclo de

Gerenciamento Técnico

Gerenciamento de Aplicativo i
vida.

Fonte: elaborado pelo autor

Analisar a Operacao de Servico é manter o foco no gerenciamento diario das atividades
e tecnologias de uma ponta a outra. Com isso, essa etapa estd a frente do ciclo de vida dos
Servicos no que tange a otimizacao de custos e qualidade, também mantendo a tecnologia em
funcionamento para controlar os eventos relacionados as entregas e posterior satisfacdo dos
clientes (OFFICE, 2011c).

3.1.1.5 Melhoria Continua de Servigo

A etapa da Melhoria Continua de Servigo é a responsavel por garantir que 0s servicos
estejam alinhados com as necessidades do negocio, tratando da identificacdo e da
implementacdo de melhorias para os servicos de TI que suportam 0s processos de negdcio. As

melhorias séo aplicadas aos processos, servigos e infraestrutura de Tl, de modo a elevar a
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eficiéncia e a eficacia, também no que tange a custo. O Unico processo que compde esse caderno
é a Melhoria de Sete Etapas (AXELOS, 2012).

A secdo a seguir, adentra na exposicdo quanto ao que diz respeito a métricas e

indicadores, complementando a abordagem desejada no contexto desse capitulo.

3.2 METRICAS

Métrica € uma avaliacdo rotineira que tem a funcdo de comparar, dentro de
determinado periodo, as informacdes produzidas e que geralmente sdo provenientes de um

processo, servigo ou atividade (COHEN, 2015).

O glossério da ITIL contribui definindo uma métrica como algo que é medido e
relatado para apoiar no gerenciamento de processos, servicos ou atividades (AXELOS, 2012).
Aliado a isso, é pertinente considerar que o compromisso quanto a definicdo e controle das

métricas esta fortemente ligado aos processos de Governanca de T1.

Albino (2017) reflete sobre dois pontos de vista que observa no tocante as métricas,
tomando como exemplo o dmbito de desenvolvimento de software. No primeiro deles, as
métricas sdo aplicadas no papel de ferramentas que buscam simplificar a equipe em ndmeros,
considerando que a Unica razao para os coletar tem em vista exigir respostas das pessoas e criar
conflitos perigosos. No segundo, as métricas sao utilizadas com o intuito de promover agdes de
melhoria continua, o que a partir das respectivas concepcdes promovem visibilidade sobre a

salide do processo no time.

Como uma forma de medida, encontra-se o desempenho, que é algo que foi alcancado
ou executado por um determinado sistema, processo, servi¢co ou até mesmo um individuo.
Gerenciar 0 desempenho garante que os resultados desejados sejam alcancados de forma
eficiente e consistente, possibilitando o cumprimento das metas, caso se tenha preestabelecido
(AXELOS, 2012).

Uma meta pode estar conectada a uma ou mais métricas, que no ambito da T1, trata-se
de declaracdes responsaveis por descrever os resultados desejados para apoiar 0s objetivos
organizacionais. Neste cenario, um resultado pode ser um artefato, uma mudanca significativa

de estado ou uma melhoria na capacidade de entrega (ISACA, 2018).

Voltando-se novamente as medidas de desempenho, Parmenter (2010) considera

quatro tipos delas, sendo as seguintes:
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1. Indicador-Chave de Resultado — Key Result Indicator (KRI) que tem como
objetivo demonstrar o que se tem feito baseado em uma Unica perspectiva ou Fator

Critico de Sucesso;

2. Indicador de Resultado — Result Indicators (RI1) que se limita apenas a demonstrar

0 que se tem feito;

3. Indicador de Desempenho — Performance Indicador (Pl) que se limita a

demonstrar o que se faz;

4. Indicador-Chave de Desempenho — Key Performance Indicator (KPI) que

demonstra o que é feito com énfase em melhorar o desempenho.

Na Figura 4, o autor apresenta essas medidas divididas em camadas, a fim de
demonstrar seu relacionamento, visto que as camadas de fora demonstram apenas condicdes
externas do todo, sendo que quanto mais se adentra nas demais camadas, mais informacao se

tem. No seu nucleo encontram-se os Indicadores-Chave de Desempenho.

Figura 4 — Medidas de Desempenho: Camadas

= KRIs

Retira a camada para encontrar os Pls

Rls and
Pls

Mo ndcleo estio os KPIs

KPls

Fonte: Parmenter (2010, p. 2), traducdo nossa

Uma vez definido o conceito de métrica, relacionando também o desempenho e as
metas, apontando algumas de suas aplicacgdes, a se¢do a seguir explora os Indicadores-Chave
de Desempenho, um instrumento que esta incorporado na métrica e tem um papel substancial

nas suas aplicagdes.
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3.2.1 Indicadores-Chave de Desempenho

N&o diferente do que ja foi citado sobre as metricas, os Indicadores-Chave de
Desempenho — Key Performance Indicator (KPI), também conhecidos por Principais
Indicadores de Desempenho (P1D), séo utilizados para apoiar no gerenciamento de um servigo,
processo, plano, projeto ou qualquer outra atividade de TI elegivel a ser controlada e
monitorada. No entanto, diferente de um indicador simples, um KPI é utilizado para medir a
obtencdo de Fatores Criticos de Sucesso (AXELOS, 2012).

Portanto, um KPI é o principal termémetro para indicar se uma meta serd ou ndo
alcancada, apontando se as praticas e habilidades empregadas para obtencdo deste objetivo
estdo adequadas (ISACA, 2018).

Conforme o glossario da ITIL, diversas métricas podem ser mensuradas, mas somente
as mais importantes séo definidas como KPIs e utilizadas para gerenciar e informar ativamente
sobre o0 processo, servico ou atividade de TI. Se faz conveniente que esses indicadores sejam
selecionados para garantir que a eficiéncia e eficacia, também no que tange a custos, sejam
gerenciadas (AXELOS, 2012).

Parmenter (2010) defende que KPIs raramente tratam-se de novas métricas na
organizacdo, considerando que muitas vezes talvez eles ainda ndo foram verdadeiramente
assumidos ou estdo encobertos por outros indicadores, dificultando sua percepcao pelo time de

planejamento estratégico. O autor ainda descreve sete carateristicas presentes em KPIs:

1. N&o sdo medidas financeiras, portanto, nunca estardo expressas em doélares, libras,

euros ou reais;

2. Sdo frequentemente avaliadas, tal como, diariamente ou semanalmente, por

exemplo;

3. Sao representadas pelo CEO e pela geréncia sénior, podendo o CEO convocar a

equipe correspondente aos dados apresentados para investigar o que esta ocorrendo;

4. Indicam, de maneira clara, qual acéo a equipe responsavel deve tomar, pois uma vez

entendida a métrica, sabem como melhora-la;

5. Sdo métricas que vinculam as responsabilidades ao time, permitindo que o CEO

questione o lider da equipe para tomar as a¢des corretivas quando se faz necessario;

6. Tem um impacto significante, considerando que podem afetar um ou mais Fatores

Criticos de Sucesso e mais de uma perspectiva do Balanced Scoredcard (BSC);
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7. Incentivam a correta tomada de decisoes.

Smith (2013) diz que para ele, algo que tem ficado muito em evidéncia, é que
indiferente de indUstria ou campo de atuacdo, ndo se tem uma ideia clara do que se esta tentando
melhorar nos negdcios, visto que neste cenario, os KPIs passam a impressdo que simplesmente
foram retirados de uma prateleira e colocados em uso, sem o minimo de critica ou adaptagéo.
Essa pratica acaba causando desgosto e frustracdo aos executivos que estdo a frente das

organizacoes.

Contudo, o autor reitera que a verdade em torno dos KPIs € que eles devem ser
representacdes detalhadas do oficio e das aspiracBes que se tem por eles, através da visdo

executiva da prépria diretoria ou geréncia.

3.2.2 Fatores Criticos de Sucesso

Os Fatores Criticos de Sucesso — Critical Success Factors (CSFs) tratam-se de
questdes que devem ocorrer para que um servigo, processo, plano, projeto ou qualquer outra
atividade de TI tenha sucesso. Os KPIs sdo os responsaveis para medir a obtencdo dos CSFs
(AXELOS, 2012).

E relevante considerar que a identificacdo dos CSFs de uma organizagio ¢é apenas o
primeiro passo de uma grande construcdo, pois uma vez que se conhece quais fatores sdo
criticos para o sucesso organizacional, é necessario determinar a forma de garantir o
desempenho desses elementos, medindo o seu progresso e realizando 0s ajustes necessarios
(HOWELL, 2009).

Como uma lista de aspectos relacionados ao desempenho corporativo que determinam
a saude, a vitalidade e o bem-estar continuo do ambiente, se faz possivel que os CSFs, e a
performance acompanhada por meio deles, crie o elo entre as atividades diarias e as estratégias
da companhia (PARMENTER, 2010).

Howell (2009) afirma que CFSs podem ser utilizados em todos os niveis de uma
corporagéo e que podem surgir tanto de iniciativas internas de melhoria, como da necessidade
de otimizar a eficiéncia do trabalho, e também, podem aparecer de mutagdes externas, citando

o exemplo das evolugdes tecnoldgicas ou das mudangas em uma determinada legislacdo.

O autor também indica que o potencial dos CSFs é praticamente ilimitado, contudo,

como qualquer outra ferramenta, sua eficicia estd ligada a estratégia de implementacao.
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Portanto, para que se perceba o resultado esperado, os CSFs necessitam fazer parte de um
processo de planejamento, sistema de gerenciamento, produgéo ou programa de metas.

3.2.3 SMART

Na literatura de planejamento de métricas e metas, é frequente encontrar uma sigla
denominada SMART (Specific, Measurable, Achievable, Relevant, Timely). Trata-se de um
método que abrange um conjunto de principios que recomendam caracteristicas que devem ser

consideradas durante a elaboracdo de métricas (COHEN, 2015).

O glossério da ITIL define SMART como um apoio para identificar que as metas nos
acordos de nivel de servico e planos de projeto sejam especificas, mensuraveis, atingiveis,
relevantes e oportunas (AXELQS, 2012).

Segundo Cohen (2015), cada um dos topicos mencionados pode ser descrito da

seguinte forma:

e Specific (Especifica) — Faz-se necessario conhecer o que se deseja medir, e
principalmente, definir um objetivo claro e ndo ambiguo, evitando conceitos que
possam sofrer diferentes interpretacdes;

e Measurable (Medivel) — Trata-se da clareza quanto ao objetivo desejado ser
realmente medivel;

e Achievable (Alcancavel) — Faz mencéo a qudo atingivel é a meta estabelecida;

e Relevant (Relevante) — Questiona-se quanto a relevancia da métrica no que se
espera como resultado a partir disso;

e Timely (Oportuna) — Reflete quanto a periodicidade com que as métricas sdo

atualizadas.

ISACA (2018) reconhece o SMART como uma orientagdo completa para a construcéo
de metricas, que se propde a definir o que serd medido, a frequéncia desta medida, o valor que

se deseja alcancar e o procedimento para interpretacdo desta avaliagéo.
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3.2.4 Painel de Controle

O painel de controle, também conhecido como dashboard, € uma ferramenta
constituida por instrumentos que permitem a gestdo analisar situacdes que estdo ocorrendo no
momento ou identificar tendéncias. E por meio de uma dashboard que os KPIs mais
importantes sdo apresentados, assim como sua correspondente medida em um determinado
momento (COHEN, 2015).

Uma dashboard deve ser apresentada através de uma unica pagina, que demonstre 0s
indicadores desejados provendo visibilidade e confianca a gestdo, na intencdo de analisar se
estdo conduzindo a operacédo na direcdo certa (PARMENTER, 2010).

Cohen (2015) relata que existem diversos tipos de dashboards e que cada um depende
do tipo de servico oferecido e das visualizacbes desejadas. Contudo, dentre estes tipos, existem

dois principais conhecidos como analiticos e operacionais.

Segundo o autor, uma dashboard operacional relata se a operacéo esta funcionando
conforme o que é desejado diante das metas estabelecidas, enquanto a analitica indica o

progresso ou as tendéncias para o futuro.

O contetdo de uma dashboard pode ser atualizado em tempo real ou também ser
incorporado aos relatérios gerenciais e paginas web (AXELOS, 2012).

3.3 CONSIDERACOES

Conforme visto nesse capitulo, a Governanca de T1 tem a competéncia para utilizar o
ITIL como instrumento de aplicacdo e as métricas como mecanismo de controle e
monitoramento. Essa combinacdo de estruturas possui a fundamentacdo requerida para

relacionar outro framework, no intuito de construir artefatos que usufruam dessa ligagé&o.

Com isso, o capitulo a seguir apresenta o Scrum na posi¢do de metodologia a ser

relacionada aos fundamentos reunidos até aqui.
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4 SCRUM

O Scrum é um framework no qual as pessoas podem trabalhar problemas complexos,
enquanto de forma produtiva e criativa entregam produtos com o mais alto valor possivel
(SCHWABER; SUTHERLAND, 2017). Ainda segundo Schwaber e Sutherland (2017), o
Scrum ndo é um processo, técnica ou método exclusivo, mas sim, € um framework que pode
compreender diversos processos e competéncias que apoiam no gerenciamento do produto,
possibilitando a melhoria continua, tanto na propria entrega, quanto no time de

desenvolvimento e no ambiente de trabalho.

A origem do termo Scrum vem do jogo de rugby, definido como a jogada em que todos
ficam juntos, em apoio mutuo, frente a frente com o adversario. Essa jogada ocorre sempre que
a bola para ou sai de campo. A cada “jogada scrum”, os times sdo forcados a se auto-

organizarem e reiniciarem o jogo (AUDY, 2015).

Audy (2015) cita que a primeira referéncia a algo que se tornaria 0 Scrum ocorreu em
um artigo publicado por Hirotaka Takeuchi e Ikujiro Nonaka na Harvard Business Review de
1986, recebendo o titulo The New New Product Development Game. Esta publicacdo
apresentava 0s conceitos e fundamentos dos times &geis, relacionando também as suas
caracteristicas desejadas: enxutos, multidisciplinares, auto-organizados, foco na entrega de

valor e melhoria continua.

Contudo, apenas em 1995, Jeff Sutherland, na época vice-presidente de engenharia da
Easel, e Ken Schwaber, que trabalhava na Advanced Development Methods, uniram-se para a
formalizacdo do método que chamaram de Scrum, apresentando o projeto no artigo Scrum and
the Perfect Storm (AUDY, 2015).

Schwaber e Sutherland (2017) defendem que o Scrum é fundamentado no empirismo,
acreditando que o conhecimento é o resultado da experiéncia, incentivando que as decisdes
sejam tomadas baseado no que é conhecido. Dessa forma, apresentam-se trés pilares que
sustentam cada implementacdo do processo de controle empirico, que segundo Audy (2015)

sdo:

e Transparéncia — Uma vez que o projeto é de todos, se faz necessario que

diariamente cada membro posicione-se no que concerne as suas responsabilidades;
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e Inspecdo — Assim que uma oportunidade ou risco seja identificado, todos os
membros do time devem fazer o seu melhor, buscando também o melhor para todo

o time;

e Adaptacdo — Quando a necessidade para que ocorra um plano de acdo seja
identificada, todos devem participar e empenhar-se pelo sucesso comum.

O uso mais frequente para o Scrum é no desenvolvimento de software e hardware.
Contudo, ndo se limita a isso, pois também é compativel para a aplicacdo em ambientes como
indUstrias, escolas, governos, marketing e inovacdo. Em linhas gerais, o Scrum pode ser
aplicado na operacdo de qualquer organizacgdo, adentrando no cotidiano dos individuos e da
sociedade como um todo (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017). Os autores completam
alegando que o Scrum provou ser efetivo na transferéncia de conhecimento iterativo e
incremental, sendo agora amplamente utilizado para sustentagdo de processos, produtos e

Servigos em meio as organizacoes.

Dentre as metodologias &geis existentes no mercado, tais como, o Kanban, o
ScrumBan, o Lean Startup e o XP (eXtreme Programming), o Scrum destaca-se pela sua alta
adesdo. De acordo com uma pesquisa realizada pela CollabNet VersionOne em 2018, o Scrum
possui 56% de adocdo entre as empresas participantes dessa analise, atingindo o patamar de
mais utilizado entre todos os avaliados (VERSION ONE, 2018). A Figura 5, extraida da referida

pesquisa, retrata essa realidade.

Figura 5 — Métodos Ageis e Préticas
1% Lc—a_rl' _S:a't.m ) ) .
llf_ﬁ 1% Extreme Programming CXF
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utilizadas

6, \ 56,

Scrum
8. —
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gias Ageis mais

utilizadas pelas organizacdes

respondentes.

14.

Hybrid (multiple
miethodologies)

Fonte: Version One (2018), traducdo nossa
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No Scrum, cada ciclo de desenvolvimento gera um entregével, e ao final, 0s membros
do time ficam frente a frente com os clientes e demais partes interessadas para coletar seu
feedback, podendo assim evidenciar o valor gerado. O feedback obtido nesta reunido busca
garantir que o time produza apenas o que gera valor, propiciando a reducdo do desperdicio e
aumentando a sua produtividade (SABBAGH, 2014).

As caracteristicas até aqui expostas acerca do funcionamento do Scrum vao ao
encontro com a sua composicdo de trabalho, que é dividida em artefatos, Time Scrum e

cerimdnias. A Figura 6 ilustra essa estrutura.

Figura 6 — Framework Scrum
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Fonte: adaptado de Oliveira (2018, p. 485)

As secOes seguintes adentram nos artefatos, a composic¢ao de um time dentro do Scrum

e suas cerimonias.

4.1 ARTEFATOS

Os artefatos do Scrum representam o trabalho, mas também séo entendidos como o
valor para provar a transparéncia e as oportunidades para inspecéo e adaptacdo. A composi¢do
de cada artefato € proposta para maximizar a nitidez das informagdes principais para que todos
tenham o mesmo entendimento do artefato (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017).
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Os autores supracitados retratam os artefatos do Scrum como sendo o Backlog do

Produto — Prodcut Backlog, Backlog da Sprint — Sprint Backlog, Incrementos e Definigéo de

Pronto — Definition of “Done”, relacionando diretamente o Ultimo item a transparéncia.

Contudo, é importante ressaltar que essa € a visdo do Guia do Scrum — The Scrum Guide,

podendo outros autores associar componentes diferentes na linha dos artefatos. Os topicos a

sequir retratam a definicdo dos artefatos mencionados, conforme a visdo de Schwaber e

Sutherland (2017), com excecdo da Definicdo de Pronto que ndo € relevante ao contexto do

referente trabalho de pesquisa:

Backlog do Produto — E uma lista ordenada e dindmica de todas as necessidades
do produto, relacionando todas as funcionalidades, melhorias e correcdo de falhas
que constituem em mudancas, as quais, deverdo ser implementadas nas proximas
versdes do produto. Como uma lista dindmica, nunca estad completa, pois recebe
constantemente mudancas a partir da identificacdo de aprimoramentos no produto,
considerando que enquanto existir um produto, existira um Backlog. O Dono do
Produto é o responsével por incluir, avaliar e ordenar os itens do Backlog do
Produto;

Backlog da Sprint — E composto pelos itens de Backlog do Produto selecionados
para ocorrer na Sprint, elencados a um plano para entregar os Incrementos ao
produto, atingindo o objetivo da Sprint. O Backlog da Sprint torna visivel o
trabalho do Time de Desenvolvimento, sendo permitido apenas ao time, caso
identifiqgue alguma necessidade oriunda do seu aprendizado constante, que
modifique o Backlog da Sprint durante a propria Sprint;

Incremento — E composto pelos itens do Backlog do Produto que foram concluidos
durante uma Sprint. Ao final de cada Sprint, um novo Incremento deve estar
pronto, no inglés chamado de “Done”, 0 que significa que esta em condicdo

utilizavel.

No Scrum, o trabalho é iterativo e incremental, dado que os entregaveis sdo

desenvolvidos em ciclos ou iteragOes, por meio dos artefatos, que se repetem sucessivamente.

A cada ciclo é gerado um Incremento que modifica ou soma ao que ja se tem pronto até o
momento (SABBAGH, 2014).
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4.2 TIME SCRUM

O Time Scrum é um grupo auto-organizado e multifuncional. Como auto-organizado,
escolhe a maneira de organizar o seu trabalho e a forma de direciona-lo a outros times quando
necessario. Como multifuncional, possui todas as competéncias necessarias para realizar seu
trabalho sem depender de terceiros (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017). A composi¢édo do
time é disposta por um Dono do Produto — Product Owner (PO), a Equipe de Desenvolvimento

— Development Team (DT) e o Scrum Master (SM).

Segundo Schwaber e Sutherland (2017), o modelo de equipe no Scrum € projetado
para otimizar a flexibilidade, criatividade e produtividade, ao ponto que consiga ser mais eficaz
a cada nova entrega. Os autores também reforcam que um Time Scrum entrega produtos de
forma iterativa e incremental, maximizando as oportunidades de feedback por parte do cliente

e garantindo que uma versdo potencialmente util do produto esteja sempre disponivel.

Nas subsecdes seguintes estdo detalhados os papéis de cada membro de um Time

Scrum.

421 Product Owner

O Product Owner ¢ o papel de maior visibilidade na equipe. E o responsavel por tomar
as decisOes estratégicas, definir o que necessita ser realizado, validar e confirmar com o cliente

a palavra final para autorizar novas implementacdes no produto (AUDY, 2015).

Schwaber e Sutherland (2017) reforcam que o Product Owner deve ser a Unica pessoa

responsavel por gerenciar o Backlog do Produto, sendo essa uma tarefa que deve garantir:

e Clareza ao expressar os itens de backlog;

e Organizacdo dos itens de forma que propicie o0 atingimento das metas;

e Otimizacgéo do valor do trabalho que a Equipe de Desenvolvimento executa;

e Visibilidade, transparéncia e clareza do Backlog do Produto, demonstrando quais
serdo as proximas atividades do Time Scrum;

e Entendimento do Time de Desenvolvimento no tocante a cada item do Backlog do

Produto.

Os autores também complementam que o Product Owner deve ser composto por uma

Unica pessoa, e ndo um comité, que devera ter suas decisdes respeitadas por toda a organizacao.
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4.2.2 Equipe de Desenvolvimento

O Time de Desenvolvimento sdo os profissionais que entregam, no final de cada
Sprint, um Incremento potencialmente liberavel do produto. E um time estruturado e capacitado
para organizar e gerenciar seu préprio trabalho (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017).

A habilidade do Time de Desenvolvimento em responder com agilidade as mudancas
¢ maximizada pelo Scrum, ao mesmo tempo que o time busca tornar-se cada vez mais
produtivo, avaliando quais praticas serdo mantidas e quais serdo modificadas ou acrescentadas
(SABBAGH, 2014).

A composicao do time é formada por todos 0s cargos necessarios para a construcao de
um produto, que no caso de um entregavel de software, podem existir profissionais de User
eXperience (UX), Search Engine Optimization (SEO), desenvolvedor, arquiteto e testador,
sempre valorizando o nivel de multidisciplinaridade (AUDY, 2015). Schwaber e Sutherland
(2017) expbem as caracteristicas do time da seguinte forma:

e Auto-organizado, considerando que ninguém, incluindo o Scrum Master, deve
cobrar o time para o cumprimento dos itens do Backlog do Produto;

e Multifuncional, possuindo todas as habilidades necessarias para criar 0s
Incrementos do produto;

e Nd&o ha titulos para os membros da Equipe de Desenvolvimento, independente do
trabalho que esta sendo realizado pelo membro;

e Ndo ha divisao de niveis na equipe, independente dos dominios de conhecimento
que necessitam ser tratados;

e Pode haver membros com habilidades especificas, bem como, areas de atuacao.
No entanto, a responsabilidade pertence a Equipe de Desenvolvimento como um

todo.

O tamanho de uma Equipe de Desenvolvimento deve ser pequeno o suficiente para
permanecer agil, contudo, grande o suficiente para concluir o trabalho estipulado dentro de uma
Sprint. Também deve-se considerar que compor um Time de Desenvolvimento com menos do
que trés membros, as possibilidades de interagéo e colaboragéo séo reduzidas, porém, um time
composto por nove membros, exige muita coordenacdo, tornando-se complexo o0 uso de um

processo empirico. E importante ressaltar que o Product Owner e o Scrum Master ndo estdo
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inclusos na contagem de membros da Equipe de Desenvolvimento, somente se também atuam
no desenvolvimento dos itens do Backlog da Sprint (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017).

4.2.3 Scrum Master

O Scrum Master é responsavel por promover e suportar o Scrum, ajudando todo o
Time Scrum a compreender a teoria, as praticas, as regras e os valores do Scrum, tal como esta
definido no Guia do Scrum (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017).

Audy (2015) comenta que é responsabilidade do Scrum Master treinar, orientar e
provocar. Mas para isso, o individuo que assume tal papel necessita conhecer a empresa e seus
colegas, dessa forma, podendo incentivar o crescimento das pessoas para que cada entrega

atinja seus objetivos, elevando o espirito de time.

Schwaber e Sutherland (2017) apontam o Scrum Master como um lider que esta a
servico do Time Scrum, sendo o responsavel por relacionar-se com as pessoas que ndo fazem
parte do time, mas necessitam interagir com seus integrantes, fazendo os individuos entender o

que ¢ relevante ou ndo, promovendo o alinhamento com os membros.

Ainda segundo os autores, 0 Scrum Master deve apoiar o Product Owner, o Time de

Desenvolvimento e toda a organizacdo em diversos aspectos, conforme detalhado a seguir:

e Product Owner
o Garantir que os objetivos, 0 escopo e 0 dominio do produto sejam
entendidos da melhor maneira possivel pelo Time Scrum, assim como, as
necessidades explicitas nos itens do Backlog do Produto;
o Encontrar técnicas efetivas para gerenciar o Backlog do Produto, também

no intuito de priorizar as entregas que agreguem valor.

e Equipe de Desenvolvimento

o Incentivar o time na auto-organizacao e multifuncionalidade;

o Apoiar a equipe na criacdo de produtos com alto valor agregado,
suportando também a remogdo de impedimentos durante o
desenvolvimento dos entregaveis;

o Suportar o time em ambientes organizacionais onde o Scrum ainda ndo é

totalmente adotado ou entendido.
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e Organizacao

o Apoiar no planejamento e na implementacdo do Scrum na organizacéo,
também assumindo o papel de lider e mentor na ado¢do da metodologia;

o Auxiliar os colaboradores e partes interessadas no entendimento e
compreensdo do Scrum, promulgando 0 mesmo como um método empirico
para o desenvolvimento de produtos;

o Trabalhar em conjunto com outros Scrum Masters para desenvolver a

eficacia da aplicagcdo do Scrum na organizac&o.

A formacdo de um Scrum Master € empirica, uma vez que se aprende fazendo,
ousando, diversificando, debatendo técnicas e vivéncias, além da criacdo e validacdo de
pressupostos sobre como melhorar métodos e processos (AUDY, 2015).

4.3 CERIMONIAS

As cerimdnias do Scrum, também chamadas de Eventos, sdo encontros regulares que
possuem um tempo preestabelecido, ndo podendo ser reduzido ou ampliado, e tem o objetivo
de minimizar reunides ndo previstas pelo Scrum (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017).

Conforme os autores, 0s eventos sdo compostos pela Sprint, pelo Planejamento da
Sprint — Sprint Planning, pela Reunido Diaria — Daily Scrum, pela Revisao da Sprint — Sprint
Review e pela Retrospectiva da Sprint — Sprint Retrospective. Os tOpicos a seguir retratam a
definicdo de cada um dos eventos na visdo dos autores:

e Sprint— E nesta etapa que um componente ou um conjunto deles é criado e definido
como pronto pelo Time Scrum, tornando-se utilizavel e potencialmente liberéavel,
caracterizando uma nova funcionalidade do produto. O tempo de duragdo de uma
Sprint ndo pode ultrapassar um més;

e Planejamento da Sprint — E quando o trabalho que sera executado em uma Sprint
é colaborativamente planejado pelo Time Scrum. O tempo de duracdo de uma
reunido de Planejamento da Sprint deve ter no maximo 8 horas para uma Sprint
com um més de duragdo, podendo variar este tempo para menos, caso 0 tempo
estimado para a Sprint seja menor;

e Reunido Diaria — Trata-se de um encontro diario entre os membros da Equipe de

Desenvolvimento. O Scrum Master deve garantir que essa reunido ocorra
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diariamente e que tenha um tempo maximo de 15 minutos. Entretanto, os
responsaveis por conduzir 0 momento sdo os integrantes do Time de
Desenvolvimento e deverdo discutir questdes que reflitam sobre o que fizeram
desde o ultimo encontro para atingir o objetivo da Sprint, o que fardo no dia para
atingir este proposito e quais sdo os impedimentos que estdo enfrentando;

e Revisdo da Sprint — Ocorre ao final de cada Sprint e tem como propdsito avaliar o
Incremento entregue, se necessario, ajustando o Backlog do Produto. Durante o
encontro, o Time Scrum em conjunto com as partes interessadas a verificar o que
foi concluido na Sprint, no intuito de obter feedback e fomentar a colaboracéo,
avaliam os préximos passos que poderdo ser tomados para agregar valor. O tempo
méaximo para tal encontro deve ser de 4 horas para uma Sprint de um més, podendo
variar 0 tempo para menos caso a Sprint tenha ocorrido dentro de um periodo
menor;

e Retrospectiva da Sprint — E a oportunidade para o Time Scrum avaliar o seu
desempenho, no que tange a relacionamentos, processos e ferramentas desde o
altimo Sprint, propondo a possibilidade de criar um plano de melhoria direcionado
a esses aspectos, que devera ser implementado na préxima Sprint. O Scrum Master
é responsavel por garantir que o0 encontro seja positivo e produtivo, também
controlando a duracdo do evento, que devera ser de 3 horas para uma Sprint com
duracdo de um més, podendo variar para menos, de maneira proporcional, caso a

Sprint tenha ocorrido em um tempo menor.

Em uma abordagem empirica, aprende-se tanto sobre os meios de producao utilizados
guanto sobre o produto que esta sendo gerado trabalhando com ciclos sucessivos de feedback
(SABBAGH, 2014). As cerimonias do Scrum colaboram com essa abordagem, pois permitem

experimentar, avaliar e adaptar o comportamento das pessoas.

Face a apresentagdo do Scrum como metodologia &gil, a secdo seguinte descreve o

confronto entre 0 modelo tradicional de desenvolvimento de produtos com o modelo &gil.

4.4 MODELO TRADICIONAL X AGIL

Os meétodos tradicionais sdo prescritivos e caracterizam-se pelo foco em planos

detalhados e definidos no principio do projeto. Possuem critérios como custo, escopo e
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cronograma detalhados, partindo de um gerenciamento do trabalho de forma centralizada com
processos complexos e extensa documentacdo. Nesse cenario, as mudancgas sdo fortemente
indesejadas (SABBAGH, 2014).

Segundo Sabbagh (2014), o modelo cascata, também chamado de waterfall, é o
método tradicional mais conhecido para o desenvolvimento de software, inicialmente descrito
por Winston Walker Royce em 1970. Este modelo caracteriza-se por uma sequéncia de fases
de desenvolvimento, o que permite que cada fase somente seja iniciada quando a anterior é
encerrada, ao ponto que o término de uma fase se torna o inicio da fase seguinte. A Figura 7

retrata essa definicdo.

Figura 7 — Modelo cascata definido por Royce (1970)

| Requisitos de |}

[_ Sistema 1

|_ _Software )

l Programa 1

1
\ - "
| Testes 1

1

Fonte: adaptado de Sabbagh (2014, p. 20)

Rivas e Souza (2014) refletem que apesar da publicacdo, Royce criticava 0 modelo
proposto, afirmando que seu maior risco esta elencado ao fato de que as interagdes ultrapassem
as fases consecutivas e resultem na necessidade de revisar totalmente o desenho. Essa
preocupacao esta relacionada a possibilidade de existir uma incompatibilidade entre os novos
requisitos e o desenho atual, fazendo com que as mudangas necessarias causem impactos que

necessitem do completo redesenho do sistema.

Todavia, para mitigar os riscos do seu modelo, Royce propde passos que consistem na
criacdo de uma fase de desenho preliminar do software antes da fase de analise, na geracao de

documentacdo abrangente do desenho, na realizagdo de uma simulacgdo do processo a partir do
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desenho preliminar, no planejamento, controle, monitoramento e teste, e por fim, no
envolvimento do cliente (RIVAS; SOUZA, 2014).

Ainda assim, ao contrario do que sugerem os métodos tradicionais, € inviavel definir
as necessidades de negdcio com grande nivel de detalhes na caracterizacdo de um novo produto.
Mesmo que se trabalhe para obter uma viséo suficientemente bem definida, os requisitos podem
mudar ao longo de um projeto (SABBAGH, 2014).

Levando em consideracdo o cenario apresentado, diante das incertezas trazidas pelo
modelo tradicional, no ano de 2001, 17 profissionais que ja vinham praticando novos métodos
de trabalho no campo de desenvolvimento de software, também publicando e divulgando estas
metodologias que consideravam mais “leves”, reuniram-se para expor oS pontos em comum
gue estavam chamando a atencdo do mercado pelos bons resultados que vinham conquistando
(AUDY, 2015). Entre os representantes deste comité estavam Jeff Sutherland e Ken Schwaber,

que conforme ja visto, defendiam a metodologia Scrum.

Durante o encontro, ndo havia entre os participantes a intencdo de unificar seus
métodos de trabalho, contudo, apesar das diferentes praticas defendidas, os participantes
encontraram um senso comum em relacdo a valores, estabelecendo assim, ao final de trés dias,

o termo agil para representar um novo movimento. (SABBAGH, 2014).

Como resultado do evento, obteve-se também o Manifesto para o Desenvolvimento
Agil de Software ou simplesmente o Manifesto Agil, respondendo por 4 valores e 12 principios
(BECK et al., 2001). O Quadro 7 relaciona os valores, estabelecidos entre mais e menos

relevantes, assim como, 0s principios supracitados.
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Quadro 7 — Valores e Principios do Manifesto Agil

Os 4 valores
(+) Importante (-} Importante
Individuos e a interagdo entre eles; | Processos e ferramentas;
Software em funcionamento; Documentacdo abrangente;
Colaboragdo com o cliente; Megociagdo de contratos;
Responder a mudangas. Seguirum plano.
0s 12 principios
VALOR;
FLEXIEILIDADE;
FREQUENCIA;
UNIAD;
MOTIVACAD;

COMUNICACAO;
FUNCIONALIDADE;
SUSTENTABILIDADE;
REVISAD;
SIMPLICIDADE;
ORGANIZACAD;
AUTOAVALIACAO.

Fonte: elaborado pelo autor

Sabbagh (2014) reitera que o Manifesto Agil defende a utilizagdo de processos,
ferramentas, documentacéo, contratos e planos como partes importantes para 0 sucesso de um
projeto de desenvolvimento de software. No entanto, reflete que os valores ageis, definidos
como os individuos e as interacdes entre eles, o produto em funcionamento, a colaborag¢do com
o cliente e as respostas as mudancas sdo ainda mais importantes para o desfecho do que esta

planejado.

45 CONSIDERACOES

Face a fundamentacdo tedrica apresentada nesse capitulo voltado ao Scrum, se faz
necessario confrontar com a teoria ja revelada no capitulo anterior enderecado a Governanga
de Tl e a metodologia ITIL, a fim de verificar se existe concordancia entre o que é exigido pela
Governanca de Tl e o que ¢é executado pelo Scrum.

O capitulo a seguir desenvolve esse relacionamento, ressaltando os pontos de controle
a serem considerados e o embasamento requerido para construir KPIs que demonstrem a

avaliagdo desejada, indicando a consonéncia dessas areas.
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5 GOVERNANCADE TI EM TIMES SCRUM

A partir do que foi exposto no capitulo 3 desse trabalho, tratando do tema Governanca
de TI, percebe-se a relevancia do assunto no ambito corporativo e organizacional, sendo assim,

fundamental sua aplicacdo e aderéncia a todo e qualquer processo na T1.

Conforme também visto no capitulo 4 dessa pesquisa, retratado sobre o assunto Scrum,
evidencia-se que essa é a metodologia &gil mais utilizada no mercado, e com isso, demanda a
formacéo de Times Scrum na proporcao que o framework € adotado pelas organizacfes com o
objetivo de gerenciar processos, produtos e servicos. Esses times, como também ja citado no
préprio capitulo, sdo compostos por papéis que exigem a existéncia de um Product Owner, uma

Equipe de Desenvolvimento e um Scrum Master.

Durante as etapas de desenvolvimento ou manutencdo de um produto pelo Time
Scrum, o Scrum propde um modelo de trabalho proprio baseado nos seus processos. Entretanto,
ndo héa inferéncia no tocante a conformidade com as diretrizes da Governanca de T1, revelando
uma lacuna entre a conducdo do que é proposto pelo Scrum e o que é exigido pela Governanga
de TI.

Dado o fato, diante da importancia da Governanca de Tl nas organizacdes,
assegurando que a TI cumpra seu papel na sustentacdo das estratégias e objetivos
organizacionais, e 0 Scrum, que baseado em processos empiricos é o responsavel por promover
a construcao e a manutencdo de produtos com valor agregado desde o inicio do projeto, faz-se
necessario a elaboracao e posterior validacao de controles que atendam os critérios minimos de
conformidade exigidos pela Governanca de Tl, mas que respeitem o valor, a transparéncia e a

agilidade previstos pelo Scrum.

Posto que a Governanca de TI, através das suas metodologias, propde métricas para
controlar e medir a eficiéncia dos processos de Tl empregados em uma organizagdo, o
estabelecimento de mecanismos para acompanhar as intervengdes do Scrum se faz
indispensavel. Ainda assim, como relatado no proprio capitulo 3 sobre Governanca de TI, na
secdo 3.2 e na subsecédo 3.2.1 que tratam sobre métricas e Indicadores-Chave de Desempenho,
respectivamente, considera-se que inumeras métricas podem ser mensuradas, mas apenas as
mais importantes sdo definidas como um KPI. Dessa forma, diante da sua importancia, a criacdo
de KPIs para monitorar a conformidade dos processos do Scrum perante a Governanca de TI

torna-se indispensavel.
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5.1 PONTOS DE CONTROLE NA GOVERNANCA DE TI

No capitulo 3 sobre Governanca de TI, relacionou-se 0 uso de frameworks para a
conduta do regimento de Governanca de TI por meio do Gerenciamento de Servicos de TI. Com

isso, é concebivel que controles sejam estipulados com base nas definicGes desses arcaboucos.

A partir da andlise apresentada no referido capitulo, percebe-se que a metodologia com
maior nivel de adesdo é a ITIL, e conforme exposto na sec¢do 3.1, atualmente estd na sua quarta
versdo, chamada de ITIL 4, disponibilizada ao publico em fevereiro de 2019. Contudo, frente
ao seu notavel surgimento recente confrontado com a data dessa pesquisa, demandando
qualificacdo dos usuarios no sentido de apropriar-se dos novos conceitos e praticas sugeridas,
além da necessidade das empresas quanto a adaptacéo dos seus processos as diretrizes do ITIL
4, define-se o direcionamento do presente trabalho a sua antecessora, a ITIL v3, no que diz

respeito a biblioteca de Governanca de TI.

Conforme exposto na subsecéo 3.1.1 sobre ITIL v3, bem como, as subse¢des seguintes
que retratam a composicdo dessa versdo da metodologia, percebe-se que o framework esta
dividido em 5 etapas que sdo compostas por 26 processos e 4 funcdes. Com isso, constata-se
que apesar da possibilidade dos controles aplicados por uma diretriz de Governanca de TI
originarem-se em um processo da ITIL, se faz necessario a criacdo de agrupamentos no intuito
de apoiar a selecdo e distribuicdo dos respectivos processos para o desenvolvimento da
pesquisa. Portanto, propde-se a definigdo das seguintes relacdes de Governanca de TI, que ao

longo do capitulo serdo tratadas como pilares:

e Controle, disponibilidade e sustentacdo da Infraestrutura de TI;
e Monitoramento de Riscos Operacionais;

e Compliance com os requisitos exigidos pela Seguranca da Informacéo.

Sendo assim, uma vez elegido os relacionamentos que podem ser definidos como
pontos de Governanca de Tl a serem seguidos no Scrum, é possivel selecionar os controles

inerentes ao ITIL v3, agrupa-los e elenca-los as atividades previstas pelo Scrum.

5.2 PONTOS A SEREM CONTROLADOS NO SCRUM

No capitulo 4 sobre Scrum, fica clara a composic¢éo dessa metodologia por meio dos

seus artefatos, a organizacdo do proprio Time Scrum e suas Cerimonias. Posto isso, € seguro
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afirmar que as regras de Governanca de TI, através dos processos da ITIL, podem permear por
todas as etapas de criacdo e manutencdo de um produto, utilizando o método Scrum, ficando a

cargo do Time Scrum respeita-las e segui-las.

De acordo com o que foi descrito, 0 Backlog do Produto e o Backlog da Sprint, sdo os
artefatos do Scrum que contém as atividades. Essas atividades sdo programadas pelo
Planejamento da Sprint, entregues pela Sprint que conta com o apoio da Reunido Diéria, atraves
de Incrementos que sdo um tipo de artefato, e revisitados pela Revisdo e Retrospectiva da

Sprint. Todos esses acontecimentos fazem parte das Cerimonias do Scrum.

Face a diversidade de aplicagcdes do Scrum, conforme descrito no capitulo 4, ndo
limitando-se exclusivamente a criacdo de novos produtos, mas também a manutencdo e
sustentacdo do que ja estd em operacdo, faz-se necessario avaliar as etapas, 0S processos e as
funcGes mantidos pela ITIL v3, além de apontar os que sdo relevantes para conexdo aos

movimentos do Scrum.

Com isso, posto que na se¢do 3.1.1 sobre ITIL v3 ja foram apresentadas as etapas e
seus respectivos processos, 0 Quadro 8 apresenta novamente tal conteddo de forma resumida,
a fim de evidenciar as etapas e processos selecionados para ligacdo com o Scrum colocando os
mesmos em destaque mediante tragcado em vermelho, em conjunto das justificativas para

utiliza-los ou ndo.



Quadro 8 — Relacionamento entre Scrume ITIL v3

(continua)

ETAPA

PROCESSOS

JUSTIFICATIVA PARA RELACIONAR OU NAO COM SCRUM

Desenho de Servigo

Coordenagdo de Desenho

Desenhar servicos ndo é o intuito desta pesquisa, posto que, espera-se que os servicos ja estejam disponiveis e em
operagdo para atingir os objetivos desejados neste trabalho.

Gerenciamento de Nivel de Servico

Uma vez em que se deseja monitorar a disponibilidade do produto, relacionar o processo de Gerenciamento de
Nivel de Servigo € essencial, tendo em vista que seus componentes, tais como SLA (Service Level Agreement ) e SLR
(Service Level Requirement ), consideram questdes pertinentes a acordos e requisitos estabelecidos pelos clientes
do produto.

Gerenciamento do Catalogo de Servico

Assim como no Portfélio de Servicos, relacionar o Catdlogo, bem como, o Pacote de Servicos, ndo estd entre os
propositos dessa pesquisa, pois ndo se espera construir uma oferta de servigos, mas propor controles inerentes ao
que ja esta disponivel.

Gerenciamento de Disponibilidade

Este processo esta totalmente conectado com os acordos estipulados no Gerenciamento de Nivel de Servigo, assim
obtendo o embasamento necessdrio para colocar em pratica no monitoramento do produto as medidas de
Confiabilidade e Sustentabilidade oferecidas pelo processo de Gerenciamento de Disponibilidade.

Gerenciamento de Seguranca da Informacdo

Dentre os controles desejados por meio de KPIs, deseja-se monitorar questdes relacionadas a Seguranga da
Informacgdo no que tange confidencialidade e integridade, pontos que s3o compreendidos por este processo.

A

Gerenci ode For

Considerando que nesta pesquisa ndo serd abordado o relacionamento com os fornecedores, o processo que trata
de tal interagdo ndo apresenta contribuigdo.

Gerenci odeC idad

Através do subprocesso Gerenciamento de Capacidade do Servico é possivel monitorar o consumo dos servigos
ofertados por um produto, uma medida fundamental para garantir os SLAs e SLRs acordados com o cliente.

Gerenciamento de Continuidade de Servigos

Este processo estd direcionado a apoiar o Plano de Continuidade de Negdcios, portanto, ndo sera considerado
como objeto de estudo.
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Quadro 8 — Relacionamento entre Scrume ITIL v3

(continuacdo)

ETAPA

PROCESSOS

JUSTIFICATIVA PARA RELACIONAR OU NAO COM SCRUM

Transigdo de Servigo

Planejamento de Suporte de Transigdo

Um dos objetivos deste processo é alinhar os recursos e habilidades dos demais processos desta etapa, contudo, o
que se deseja abstrair de cada um dos processos selecionados estd na sua bibliografia, ndo necessitando deste
processo de apoio.

Gerenciamento de Mudanga

Dentre a construgdo dos KPls que se esta propondo nesta pesquisa, o relacionamento quanto a implementagdo de
novas releases de produto é abordado e considerando que qualguer nova implementagdo deve estar ancorada em
uma mudanga, explorar este processo torna-se indispensavel.

Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico

Os Itens de Configuracdo (ICs) sdo citados na maioria dos processos da ITIL. Contudo, ndo hd proveito das
informacdes providas pelo processo que transparece um IC na presente pesquisa, pois seu entendimento esta além
do desejado.

Gerenciamento de Liberagdo e Implementacdo

Considerando a ligagdo deste processo com o Gerenciamento de Mudanga, avancando nos passos para a
elaboracdo de uma release, seus pacotes e politicas de implementa¢do, torna-se relevante estuda-lo para
fundamentar a construgdo do que esta sendo apresentado nesta pesquisa.

Validagdo e Teste de Servigo

Este processo é responsavel pela validagdo e teste de um servigo de Tl novo ou modificado, garantindo que cumpra
suas especificagBes e atenda os requisitos de negécio. Contudo, este controle ndo estd entre os objetivos desta
pesquisa.

Validag&o de Mudanga

Este processo trata da validagdo formal de um servigo novo ou alterado, funcionando assim como apoio no fluxo
de aprovacgdo para execuc¢do da mudanga. Porém, entre as propostas desta pesquisa estd o controle de mudangas,
ndo compreendendo a validagdo para aprovagdo das mesmas.

Gerenciamento de Conhecimento

Apesar da respectiva pesquisa propor justamente uma base de conhecimento, o intuito de observar os processos
da ITIL neste trabalho ndo é apropriar-se de informagdes para a caracterizagdo da base, mas sim, da selecdo de
componentes relacionados a KPls que irdo compor tal base de conhecimento.
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Quadro 8 — Relacionamento entre Scrume ITIL v3

(concluséo)

ETAPA PROCESSOS JUSTIFICATIVA PARA RELACIONAR OU NAO COM SCRUM
E o processo responsavel por gerenciar e classificar todas as ocorréncias na operac3o de TI, podendo um evento ser
) entendido apenas como uma informac¢do, uma forma de evocar atividades ou até um incidente. Dessa forma,
1 Gerenciamento de Evento . l o .
torna-se relevante considerar esse processo tendo em vista sua possibilidade de permear entre os demais
processos, tal como, o Gerenciamento de Incidentes.
E essencial gerenciar os incidentes que ocorrem em um produto, estando a presente pesquisa propondo uma
2 Gerenci ito de Incidente maneira para monitorar esse ponto através de KPIs, portanto, torna-se essencial o aprofundamento neste
o
S processo.
£
@
Gl ) o Nesta pesquisa detém-se a avaliacdo de eventos que podem tornar-se incidentes, portanto, ndo é significativo o
% 3 Cumprimento de Requisi¢do . .
Z entendimento de requisi¢bes.
wo
&
£ i Dentre os processos abordados por esta pesquisa estdo o Gerenciamento de Eventos e Incidentes, ndo estendendo-
2l 4 Gerenciamento de Problema K
& se ao Gerenciamento de Problemas.
Apesar do envolvimento com a operacionalizagdo do Gerenciamento de Seguranga da Informagdo, entre os
5  Gerenciamento de Acesso principais objetivos deste processo estd o gerenciamento de acessos no sentido de prevenir a utilizacdo n3o
autorizada de servigos, o que desvirtua o foco da presente pesquisa.
w1 Central de Servicos . N . . . 0 .
9|2 Gerenciamento de Operagées de TI Essas quatro fungdes estdo fortemente ligadas a operacdo da Infraestrutura de Tl, suas divistes e atribuigdes, ndo
5|3 Gerenciamento Técnico contribuindo para os estudos relacionados a presente pesquisa.
'L |4 Gerenciamento de Aplicativo
@
s S g
g S .2 3 O aperfeicoamento continuo de produtos e servigos € importante, contudo, este processo dispersa o foco desta
£ £ 2 1 Processode Melhoria de Sete Etapas .
g E g pesquisa.
v}

Fonte: elaborado pelo autor
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Frente as relagdes de Governanca de TI anteriormente apresentadas na se¢éo 5.1, faz-
se conveniente distribuir os processos da ITIL v3, selecionados para correlagdo com o Scrum e

registrados no Quadro 8, entre os trés pilares estabelecidos. A partir disso, se tem a Figura 8
que representa esta distribuicéo.

Figura 8 — Processos distribuidos em grupos

Processos ITIL v3 aplicados a Times Scrum

Controle, disponibilidade e sustentacdo da

Monitoramento de Riscos Operacionais
Infraestruturade Tl

Desenho de Servigo Transicdo de Servigo

=  Gerenciamento de Niveis de Servigo
*  Gerenciamento de Disponibilidade
=  Gerenciamento de Capacidade

=  Gerenciamento de Mudanca
= Gerenciamento de Liberacdo e Implantagdo

ETAPA
PROCESS0S
PROCESS0S5

ETAPA

Operagio de Servico
Compliance com os requisitos exigidos pela Seguranca . .
da Infnrma;in Gerenciamento de Incidente

= Gerenciamento de Evento

PROCESS0S

Desenho de Servigo

= Gerenciamento da Seguranca Informacio

ETAPA

PROCESS0S

Fonte: elaborado pelo autor

E pertinente considerar que a conexdo dos KPIs de Governanca de Tl para Times
Scrum ndo esta diretamente ligada as atividades de negdcio de uma organizagdo, mas sim ao

que esta previsto pelo Scrum, que por sua vez interconecta-se com a TI, sendo essa ultima a
responsavel por sustentar toda a operacao.

Desse modo, na secdo seguinte é abordado a maneira proposta para aplicacdo dos
controles de Governanca de TI nas praticas do Scrum, considerando os diferentes cenarios
enfrentados por cada time.

5.3 CARACTERIZACAO DE CONTROLES DE GOVERNANCA DE TI NO TIME
SCRUM

A partir do ponto que se tem os pilares de controle de Governanca de TI
convencionados, assim como o0s pontos de validagdo no Scrum por meio da distin¢do entre 0s
processos analisados nos cadernos da ITIL v3, torna-se necessario determinar a maneira que

esses manejos sdo aplicados através da construcdo de KPIs conforme j& mencionado neste
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capitulo, utilizando como alicerce os conceitos relacionados a métricas abordados na se¢éo 3.2

do capitulo sobre Governanca de TI.

Portanto, para que o proprio Time Scrum, através do seu Scrum Master utilizando o
apoio da base de conhecimento proposta, consiga desenvolver seus indicadores de maneira
assertiva e condizente com a realidade do seu time, é pertinente instaurar diretrizes que

conduzam o desenvolvimento.

Tomando como alicerce todos 0s pontos levantados até aqui, para a estrutura planejada
de um KPI, que pode ser construido a partir da base de conhecimento, sugere-se um padrdo de
concepgdo que deve ser constituido pelo seu numero, afinidade, nome, processos da ITIL
envolvidos, descrigédo, classificagdo, tipo, relagdo com outros KPIs, sua aplicacdo e a

periodicidade com que o que foi medido é coletado. A Figura 9 retrata essa proposicao.

Figura 9 — Estrutura de um KPI

(1) Controle, disponibilidade
e sustentacdo da
Infraestrutura de TI;

Necessario informar o pilar de Governanca de
AFINIDADE TI com o qual este KPI relaciona-se; os
pilares estdo listados no quadro ao lado.

(2) Monitoramento de Riscos
Operacionais;

Informar o nome do KPI.
Necessério informar em qual caderno e processo (3) Compliance com os
da ITIL v3 este KPI estd fundamentado; os requisitos exigidos pela
cadernos e processos possiveis para esta Seguranca da Informacdo.
construcdo estdo listados no quadro ao lado.

CADERNO: Desenho de Servico
Informar o objetivo deste KPI (o que ele PROCESSOS: (1) Gerenciamento
deseja medir). b de Nivgl de Servi¢o, (2)

Gerenciamento de
Disponibilidade, (3)
Gerenciamento de Seguranca da
Informacdo e (4) Gerenciamento
de Capacidade.

SOBRE O KPI

CLASSIFICACAO DO KPI

KPIs Gerais +
TIPO DO KPI KPls Gerais KPIs Gerais + Squad Squad +

Sustentagdo CADERNO: Transicdo de Servico
PROCESS0S: (1) Gerenciamento
de Mudanc¢as e (2)
Gerenciamento de LiberacZo e
Implementacdo.

RELACAO COM OUTROS KPIs

CADERNOQ: Operacdo de Servico
PROCESS0S: (1) Gerenciamento
de Evento e (2) Gerenciamento
de Incidente.

Informar um numero (para controle)

Descrever como esse KPI serd aplicado na

pratica. Definir a "Classificac@o"”, o
"Tipo" e a "Relacdo com os
demais KPIs".

Refere-se a frenquéncia com
que o indicador & atualizado.

PERIODO

Fonte: elaborado pelo autor

As secOes seguintes focam no detalhamento dessa caracterizagdo, enfatizando os

critérios classificacdo, tipo, relacdo e periodicidade, como uma forma de sustentar e justificar a
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propositura desses componentes na criagdo de um KPI. Alinhado a isso, estima-se que a
complexidade maior na construgdo proposta esta justamente na defini¢éo desses itens, portanto,

tais argumentos também fazem parte da base de conhecimento.

5.3.1 Classificacdo do KPI

A prioridade é baseada em impacto e urgéncia, sendo utilizada para identificar os

tempos exigidos para que as acGes convenientes sejam tomadas (AXELQOS, 2012).

A partir da reflexdo, define-se que a classificacdo do KPI estd relacionada a sua
importancia como medida para o Time Scrum. Dessa forma, na base de conhecimento, tal fator

esta rotulado como “alta”, “média” e “baixa”.

O Scrum, como uma metodologia que prevé processos empiricos, sustentada por
pilares que promovem a transparéncia, a inspecao e a adaptacdo, conforme visto no capitulo 4,
qualifica o Scrum Master na posicdo de conhecedor da empresa, do produto e das pessoas.
Sendo assim, uma vez que o Scrum Master é o responsavel por elaborar os KPIs do seu time,
ele mesmo deve assumir o compromisso em definir a severidade dos indicadores que constroi,

tendo em vista 0 seu dominio acerca da criticidade do que se esta medindo.

5.3.2 Tipo do KPI

Assim como apresentado também no capitulo 4 sobre Scrum, pondera-se que este
framework pode ser largamente aplicado, independente de prescricdo, em times que trabalham
com diferentes produtos, da mesma forma em times que desenvolvem exclusivamente para um
unico produto ou servico, e ainda aqueles que trabalham em um Gnico artefato além de prestar

a sustentacdo ao mesmo.

Segundo Kniberg e Ivarsson (2012), uma Squad tem a perpétua missao de construir e
melhorar um determinado produto, trabalhando exclusivamente no mesmo. Com isso, a Squad
diferencia-se de um Time Scrum que desenvolve diferentes solucdes para diversos clientes, tal
qual uma linha de producdo, sem dedicar-se com exclusividade a apenas um unico projeto.

Ambos também se distinguem de uma Squad que igualmente oferece a sustentacdo do produto.

Sendo assim, a Figura 10 apresenta um diagrama que retrata o direcionamento de KPIs
mediante as caracteristicas de cada Time Scrum, tipificados como “KPIs Gerais”, “KPIs Gerais
+ Squad” e “KPlIs Gerais + Squad + Sustentacdo”.



Figura 10 — Diagrama de KPIs e Times Scrum

LB ELER  Trabaiha em um Gnico produto ou funcionalidade do mesmo.
Squad?
NAO
SM
Realiza a susientacao
do produin?
NAO SM
: : KPis Gerais + Squad+
KPIs Gerais KPIs Gerais + Squad Sustentagzo

Fonte: elaborado pelo autor
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Definido os trés tipos de KPIs e o caminho de um Time Scrum para assumi-lo, se faz

necessario descrever as caracteristicas de cada um destes KPIs. O Quadro 9 retrata estes

aspectos.

Quadro 9 — Tipos de KPIs e sua descricao

KPI DESCRICAO

Sdo KPls aplicaveis a qualquer equipe de desenvolvimento de
produtos que atenda as caracteristicas de um Time Scrum.

KPIs Gerais

Compreende os KPIs Gerais, mais os KPIs especificos para
times que atuam como uma Squad , ou seja, trabalham em
um unico produto ou exclusivamente em uma funcionalidade
existente no mesmo.

KPIs Gerais + Squad

Compreende os KPls Gerais, os KPIs especificos para Squads e
0s KPIs para times que além do desenvolvimento dedicado a
um produto ou funcionalidade do mesmo, também suportam
a sustentacdo desse produto no que diz respeito a
infraestrutura e monitoramento.

KPls Gerais + Squad
+ Sustentacdo

Fonte: elaborado pelo autor
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Considerando o exposto, fica evidente que adaptagdes sdo necessarias na definigdo e
elaboracdo de KPIs, pois nem tudo que faz sentido para um time, também fara para outro, uma

vez que suas atividades sdo diferentes.

5.3.3 Relacédo com outros KPIs

Cohen (2015) reflete que raras sdo as métricas analisadas de maneira independente em
relacdo as outras, pois as que sdo avaliadas de forma isolada tem a tendéncia de distorcer a
situacdo. O autor também lembra que na maioria das organizacdes, o desempenho é analisado

de vérios aspectos, portanto, exige um equilibrio entre os diversos resultados envolvidos.

Consequentemente, determinar o grau de relacionamento entre um KPI e outro tem
um significado importante para o Time Scrum, uma vez que se tem a visibilidade de quanto o
resultado de um indicador pode impactar no outro, além de contribuir para a mitigacao de riscos

que surgem em decorréncia de uma visdo deturpada incorrida por uma analise singular.

Dessa maneira, buscou-se embasamento nos niveis de risco resultantes da matriz de
riscos da Agéncia Nacional de Sadde Suplementar (ANS) que segundo o Manual de Gestdo de
Riscos da ANS (2018), considera a Gestdo de Riscos como um importante componente da
governanca para a administracdo publica. Diante disso, sabendo que o referido manual
reconhece que o nivel de risco é o resultado da probabilidade de uma causa ocorrer estando
relacionada ao impacto de um efeito, os niveis de risco definidos por este artefato sdo

constituidos da seguinte forma:

e Extremo — Caracterizado pela paralizacdo das operacGes da ANS, causando

impactos irreversiveis na capacidade de entrega as partes interessadas;

e Alto — Caracterizado pela interrupcéo das operaces da ANS, causando impactos

de reversdo muito dificil na capacidade de entrega as partes interessadas;

e Meédio — Caracterizado pela interrupcao das operagdes da ANS, causando impactos

significativos na capacidade de entrega as partes interessadas, porém recuperaveis;

e Baixo e Muito baixo — Caracterizado pela degradacdo das operagcdes da ANS,
causando impactos minimos ou extremamente pequenos na capacidade de entrega

as partes interessadas.
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Sendo assim, aplica-se 0s mesmos critérios para designacao de relacionamentos entre
0s KPIs. O Quadro 10 apresenta uma matriz de valores que apoia essa defini¢do, tomando como

exemplo a existéncia de cinco KPIs.

Quadro 10 — Matriz Relagdo entre KPIs

Total de KPIs | |
RELACKO COM QUTROS KPIs Alta Media
Quantidade de relagdes
CRITERIO Quantidade do
critério Extremo
b} subtraida pela
RACIONAL quantidade do
critério inferior.

Fonte: elaborado pelo autor

O Scrum Master, na figura de responsavel pela elaboracdo dos KPIs, deve preocupar-
se em calcular e informar ao Time Scrum o relacionamento entre os indicadores que ele esta
propondo, assim contribuindo para que sejam aceitas e assumidas as responsabilidades pelo

atingimento das metas propostas, sabendo da sua interdependéncia.

5.3.4 Periodo

A periodicidade com que um indicador é atualizado pode depender de fatores como a
origem da informacdo, o método de coleta ou simplesmente uma questdo consensual definida

entre as partes interessadas.

No processo de construcdo dos indicadores do seu time, 0 Scrum Master deve definir
a periodicidade com que tais informac6es sdo atualizadas. A base de conhecimento nao prevé
uma recomendacdo rigida para o requerido ponto, dada as condicdes de atualizacdo
supracitadas, mas indica-se que as atualizagdes sejam frequentes o suficiente para gerar valor a

informacao que esta sendo apresentada, uma vez que um dado obsoleto perde seu sentido.

5.4 CONSIDERACOES

Dado o exposto nesse capitulo, € viavel refletir quanto a maneira de disponibilizar e
ordenar de forma adequada modelos e exemplos de KPIs. Nessa andlise, também se
compreende e se percebe a necessidade de conexdo com todo o embasamento tedrico para

construcdo de indicadores, assim como, o0 modelo de trabalho ao qual eles estdo controlando.
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Portanto, o capitulo a seguir vai ao encontro da composicdo, sistematizacdo e
implementacdo de uma base de conhecimento que suporte as necessidades aqui explicitas.
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6 BASE DE CONHECIMENTO

Statdlober (2016) expde que encontrar uma definicdo para Gestdo do Conhecimento
(GC) é uma tarefa complexa, pois ndo ha um significado unico, universalmente aceito e
padronizado para o tema. Contudo, em uma abordagem adaptada da interpretacdo apresentada
pelo Knowledge Research Institute (KRII), Statdlober (2016, p. 8) descreve a GC como “[...] a
construcdo, aplicagdo e atualizagdo sistematica, explicita e deliberada de conhecimento para

maximizar a eficacia relativa a conhecimento das empresas [...]".

Takeuchi e Nonaka (2009, p. 9) descrevem a Gestdo do Conhecimento como “[...] 0
processo de criar continuamente novos conhecimentos, disseminando-os amplamente através
da organizagdo e incorporando-os velozmente em novos produtos/servicos, tecnologias e
sistemas [...]”. Os autores afirmam que a Gestdo do Conhecimento estd no centro do que a
administracdo necessita fazer em um ambiente que sofre rapidas mudancas, tanto relacionadas
a avancos tecnoldgicos quanto as formas de competicdo e o surgimento de novas industrias.
Essas mudancas ocorrem no ambiente externo, exigindo, portanto, continuas e rapidas

alteracdes também nas organizacdes.

A partir da dimensdo da Gestdo do Conhecimento, Statdlober (2016) reflete sobre
alguns conceitos fundamentais que merecem entendimento para o planejamento e
implementa¢do de um sistema de Gestdo do Conhecimento. A seguir sdo descritos esses

conceitos e suas definigdes segundo o autor:

e Dado — E qualquer contetido que pode ser observado. Pode ser um fato, uma

medi¢ao ou uma estatistica;

e Informagdo — E um conteido que carrega dados que foram analisados, assim

recebendo um contexto;

e Conhecimento — Trata-se da compreensdo da informagao.

O conhecimento é formado por componentes bifurcados e opostos, denominados
tacitos e explicitos. O conhecimento tacito esta fundamentado nas agbes e na experiéncia
corporal de um individuo, assim como nos seus ideais, valores e emoc¢des, enquanto o

conhecimento explicito pode ser expresso através de palavras, nimeros e sons, além da
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facilidade em compartilhd-lo atraves de dados, formulas, recursos visuais e manuais
(TAKEUCHI, NANAKA, 2009).

Posto as defini¢cdes fundamentais sobre Gestdo do Conhecimento, as se¢Bes seguintes

adentram no objeto principal desse capitulo, que se trata da base de conhecimento.

6.1 DEFINICAO

Segundo a AXELOS (2012), uma base de conhecimento trata-se de um banco de dados
I6gico que contém dados ou informagdes que podem ser utilizados por um sistema responsavel
pelo gerenciamento de conhecimento de uma organizagdo. Em contribuicgdo a isso, Statdlober
(2016) reflete que uma base de conhecimento ¢ uma tecnologia construida para o

armazenamento e a recuperagio do conhecimento.

O Knowledge Research Institute (2014) retrata a base de conhecimento — knowledge
base (KB), como um componente que faz parte de um sistema de gerenciamento do
conhecimento — knowledge-based system (KBS), onde o conhecimento ¢ comumente
representado no seu estado padrao. Ainda na visdo do glossario da entidade, um KBS trata-se
de um sistema computacional que contém dominios de conhecimento tanto explicitos quanto

implicitos que necessitam ser acessados e aplicados em situacdes especificas.

Apesar de manter a esséncia, ISACA (2018) denomina, o que define como repositério
central para o armazenamento de informacdes e conhecimento para resolugdo de qualquer
questao de uma institui¢ao, como um portal do conhecimento. O 6rgao ainda descreve o referido

portal como geralmente sendo um sistema baseado na web.

6.2 SISTEMATIZACAO

A World Wide Web (WWW) é a forma através da qual a informacdo pode ser
distribuida pela internet. No passado, a web era estatica e servia apenas para armazenar dados
que o usuario final ndo poderia altera-los, assim descrevendo o que era conhecido como Web
1.0. No entanto, este modelo cresceu, transformando a dindmica da maneira que a informacéo
é produzida, captada, organizada, armazenada, recuperada, interpretada, transmitida e utilizada,
batizando a mudanca de Web 2.0 (BORGES; RHADDOUR, 2017).

A Web 2.0 possui ferramentas que apresentam como caracteristicas o desenvolvimento
de conteddo de maneira colaborativa, o uso da internet para compartilhamento, o

enriquecimento do conteddo e a facilidade na criacdo e busca dessas informac6es (COSTAL,;
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TURRIONI; MARTINS, 2013 apud MCAFEE, 2009; NEWMAN; THOMAS, 2009; BEST,
2006; TREDINNICK, 2006; O’REILLY, 2005).

Acredita-se que a Web 2.0 seja a solucdo para diversas barreiras no compartilnamento
de informagdes (BORGES; RHADDOUR, 2017). Muitas organiza¢des como a IBM, a General
Eletric, a Procter & Gamble, a Shell e a Airbus migraram dos sistemas de Gestdo do
Conhecimento complexos para aplicagdes baseadas na Web 2.0, tais como blogs e wikis
(BORGES; RHADDOUR, 2017 apud GRACE, 2009).

No ramo da Gestdo da Documentacdo, um software da Web 2.0 com grande potencial
€ o wiki, pois possui diversos mecanismos que favorecem a melhoria continua dos documentos,
capacitando a facilidade de acesso e edic¢do, o uso de hiperlinks e o controle de autoria e
histérico (COSTAL; TURRIONI; MARTINS, 2013 apud ELSMAR, 2009).

Uma wiki € uma colecdo livremente expansivel de paginas web interconectadas,
representando um sistema de hipertexto para modificar e armazenar informacdes, através de
um banco de dados onde cada pagina é facilmente editavel pelos usuérios (BORGES;
RHADDOUR, 2017 apud LEUF; CUNNINGHAM, 2001). Os autores ainda retratam que uma
wiki € um espaco de colaboracdo de plena liberdade, facil acesso e uso aliado a uma navegacao

simples e uniforme.

A partir das reflexdes, pondera-se uma plataforma baseada em wiki como uma opcéo
qualificada para suportar uma base de conhecimento, visto que oferece caracteristicas que
possibilita criar, acompanhar, comparar e restaurar alteracdes nas suas paginas, além de

fomentar a colaboracéo, a difusdo de ideias e a interagcdo entre os usuarios da ferramenta.

6.3 WIKI PARA CONSTRUCAO DE INDICADORES DE GOVERNANCA DE TI
EM TIMES SCRUM

Uma vez que se deseja criar um local colaborativo, de facil acesso e controle, no intuito
de publicar conteudo que fundamente a construcdo de KPIs de Governanca de Tl em Times
Scrum, tal como uma base de conhecimento, sendo a wiki a ferramenta mais adequada para

atender essas expectativas, faz-se necessario refletir sobre a estrutura basica desse espago.

Sendo assim, considera-se que essa base de conhecimento deve oferecer
essencialmente paginas que apresentem informacdes relacionadas as areas de conhecimento

abordadas nessa pesquisa, conforme relacionadas a seguir:
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e Governancga de TI,;
e ITILelITILV3;

e Indicadores-Chave de Desempenho, sua constru¢cdo em componentes, exemplos e

dashboards;

e Scrum.

Dessa maneira, a Figura 11 propde, em formato de prototipacdo, uma divisdo por
secOes e paginas, organizadas em uma Unica pagina principal, pensando no arranjo e
acessibilidade, o que permite que cada pagina seja acessivel através de links e apresente o
conhecimento na respectiva area. Também se pode observar o descritivo do que é encontrado

em cada uma dessas paginas.

Figura 11 — Prototipacdo Pagina Principal da Wiki

Usuirio  Preferénclas Configurago Sair |

Pégiﬂa PrinCipal Apresenta o conceito,
BASE DE componentes e frameworks.
CONHECIMENTO
(LOGO) Apresentacdo da Base de Conhecimenio Trata da defini¢do, apresenta a
ITIL ¥3 e seus processos.
Pégina Principal Leia sobre /-"" /___—-—’ : :
Phgina 1 Apresenta o conceito, pilares e

Pagina 2

Pagina 3 *  Governanga de 'I'If estrutura.
Pigina 4

Pagina 5 L

Apresenta o conceito e sua
v Serum importancia.
*  Indicadores-Chave de Desempenho

:‘;I’“'::"""" KPls Apresenta a relacdo com os

pagina 7 processos da ITIL, seu mecanismo
:':"""g *  ComposicBo do KPI 8- de construgdo, critérios e

igina

Pégina 10 *  Exemplos de KPis e Dashboards controle em dashboards.
*  Modelo de KPls e Doshboards \

Apresenta exemplos hipotéticos
de KPIs e suas dashboards
baseados em um produte ficticio.

Oferece o template de construcdo
dos KPIs apresentados como

exemplo, trazendo também o
template das dashbeoards para
prototipacdo.

Fonte: elaborado pelo autor

Determinado a organizacao do conteldo na pagina de entrada da wiki, pondera-se que
as demais paginas, que carregam um tema especifico, herdam a mesma identificacdo visual e
ordenacdo da primaria. No entanto, ao contrario de apresentar outras paginas tal como um
indice, devem oferecer o contetdo ao qual se compromete conforme o seu titulo, seguindo
assim um padréo de formatagdo.
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A Figura 12 demonstra essa estrutura, tomando o exemplo da pégina relacionada a

Governanca de TI.

Figura 12 — Prototipacdo da Pagina sobre Governanca de T1 (exemplo)

a pagina.

Wsudrio  Prefecéncias  Configuragio Sair
Governanca de Tl e—_
BASE DE
CONHECIMENTO | segundo s [ACA [istems et and Control 4 L aGoerverruanca dhe Tl et i et das enErTe i SO @ PIOORVACH s AeEUTA QuS 3
(LOGO) T susiente « amplie a5 estratigias @ objethos diyma empresa, que, por 1 v, o definidos & montorados pelas bder ™ Titulo d
2018}
O auteres Fernandes o Abreu (2014) reflotess que & Cwpmanga de TI, como distipling, busca o alinhaments da T1 para stendee a0 Fagieis @ o
Pigina Principal monincramenso pars werdicas 3 conkosmidade com o deecionam¥gro tomado g adminay ag3o.da organizagdo. Airda em moecomidngia com o4 aoeot, 3
Eﬁ::: ; Gowermanga de Tl compreende ek mecaniimos @ compormites Ty, logicamente integradon, permitem @ desdobramenta da esratégia de T ané @
Pagina 3 ot i on comrelat o, e i £ ponenin
Pagina 4 =l oo e Lomplianoe;
Pigina 3 = e 30, Privrizacio r Alocacio de Recursas;
* Eatruty . Dt agia o Gestd:
» Gan3o do alor o do Deempenio. IMAGEM
Outras phgines Referdncias:
Pégina &
P‘:‘"‘ﬂ 7 ANELOS et al. Itil 2011 Gloasario-Prp. 1-150, 2002
Pigina 8
Pdgina 9 ISACA 2 all Ghoinary. 2018, Dhipanivel em: (AT A DRT Kosino em M4 mar 2018,
Pigina 10 FERMANDES, Aguinalda s agan ABREL), Viadimir Ferraz i, lmplantands b Givbrnangs S da #itratibgia b geithio de prode o, B di L
Branpon, 2014
FORBES, Delivering Value 1o Today's Digitsl End erpeine, Fosbes inights, 2017, Dispanivel sm: Ao em 10 mal 2019,

Informacdes relacionadas ao tema

da pdgina, apresentando um texto
formatado.

Fonte: elaborado pelo autor

Com a prototipacdo definida, além da ordem e da maneira de exposi¢éo dos assuntos,

tendo-se também mapeado o conhecimento para publicacdo, faz-se necessario identificar as

tecnologias disponiveis para construcdo de uma wiki, escolhé-la, implementa-la e torna-la

pronta para uso. A secdo a seguir trata dessa questéo.

6.4

IMPLEMENTACAOQ E USO

Capterra (2016) relacionou cinco op¢Oes de plataformas dedicadas para a construgdo

de uma wiki, destacadas pelas suas funcionalidades e custo, uma vez que a maioria delas sdo

gratuitas e possuem seu codigo fonte aberto. As opcGes mencionadas pelo site encontram-se

relacionadas abaixo:

1. TikiWiki — Possui uma grande variedade de recursos, contando com uma interface

robusta, uma secédo de edicdo com a possibilidade de manipular planilhas e slides

na prépria pagina, além de funcionalidades que tratam da retencdo dos historicos

de edicédo das paginas;

MediaWiki — Ressalta-se por atualmente ser a plataforma de wiki na qual a

Wikipédia é construida. Oferece uma opcdo que baseada na geolocalizacdo
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possibilita traduzir seu contetdo em diversos idiomas levando em consideracéo o
local de acesso do visitante. Também conta com diversas extensGes que

possibilitam expandir seus recursos padrdes;

ProProfs — Pode ser utilizada para criacdo e disseminacdo de pesquisas e
questionarios, adaptando-se bem as customizacGes na sua identidade visual,

permitindo que o administrador personalize conforme desejar;

DokuWiki — Oferece um editor de texto nativo, com menus que se assemelham aos
do Microsoft Office, diferente das demais opcBes de wiki, onde muitas vezes é
necessario instalar o editor de texto, trazendo por padrdo apenas a formatacdo
através de codigo;

PmWiki — Destaca-se pelo recurso que possibilita a liberdade no gerenciamento
dos acessos por pagina para um determinado usuério e ndo todo o contetdo da

wiki.

A partir dessa analise, para seguir com a implementacdo da wiki proposta nessa

pesquisa, optou-se pela plataforma MediaWiki. Tal escolha, ndo se embasou apenas no fato de

que ela é a responsavel por sustentar a maior e mais conhecida wiki do mundo, que no caso é a

Wikipédia, mas também por trabalhar com extens@es. Isto permite que apenas 0S recursos

essenciais sejam habilitados na sua instalacdo padrdo, oferecendo liberdade ao administrador

para escolher o que deseja ativar, propondo a otimizacdo do desempenho e a economia de

recursos.

Seguindo essa escolha, através do site https://www.mediawiki.org/wiki/Download/ foi

baixado a versdo 1.33.0 do software. Apds isso, o0 mesmo foi instalado no endereco

http://www.joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/. Considerando que por padrdo € exigido

autenticacdo para acesso as wikis construidas nessa plataforma e que tal restricdo foi mantida,

criou-se um acesso para fins de validacao e visitacdo, como informado a seguir:

Endereco para acesso: http://www.joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/
Usuario: Visitante

Senha; visita.2019


https://www.mediawiki.org/wiki/Download/
http://www.joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/
http://www.joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/
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A Figura 13 apresenta a tela inicial da MediaWiki ap6s a instalacdo padrdo, ndo

contemplando nenhuma personalizacdo ou contetido publicado pelo usuério.

Figura 13 — MediaWiki: Instalagdo Padréo

My preferences My walchlist My contnbutions Log out

Set $wglogo

fo the URL Page I Read Edt View history Go Search

path to youdr

own logo g
image. Main Page
MediaWiki has been successfully installed.
Consult the s Guide & for information on using the wiki software
Main Page

Getting started [edu)

Community p¢

Curren

Rec

Random page o MediaVl

Help

What links here

Related changes

Printable version

Permanent link

Ve,

(1% 1) pMeodiow

About TestExtensior Disciaimen

Fonte: MediaWiki (2019)

Apds uma série de parametrizacdes e inclusdo de conteddo na instancia de referéncia
da MediaWiki, mesmo mantendo a esséncia da identidade da plataforma, tomou-se como base
a prototipacao, conforme apresentada nas Figuras 11 e 12, e com isso, atingiu-se um resultado.

Uma estrutura de paginas foi criada e populada com todo o contetido relevante sobre
cada um dos assuntos abordados. Essas paginas foram classificadas em se¢es e seus hyperlinks
foram distribuidos abaixo do inicio de cada se¢do na pagina principal. Nesse espaco, o leitor
recebe instru¢es de como navegar pelos topicos, a importancia do material apresentado e a

liberdade que tem em acessar diretamente apenas o que é do seu interesse.

Estipulou-se entdo, que a secdo Leia Sobre é para fins de defini¢do e nivelamento do
conteudo que fundamenta a base de conhecimento, o qual é explorado no desenvolvimento
dessa pesquisa e ja foi relacionado na secdo 6.3 do presente capitulo. A secdo KPIs expde
propostas para construcdo de KPIs de Governanga de Tl em Times Scrum, relacionando o

contetdo exposto no capitulo 5 desse trabalho. Na mesma se¢do também séo apresentados
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exemplos de KPIs e dashboards, baseando as suas defini¢des no conteido da secéo Leia Sobre.

Esses exemplos estdo expostos neste trabalho por meio dos Apéndices A, B, C,D,Ee F.

Por fim, foi elegido um nome para a base de conhecimento, chamando a mesma de

KPIBOK (Key Performance Indicator Body of Knowledge). Ainda no que diz respeito as

demais informac@es presentes na pagina principal, conforme é possivel perceber na Figura 14,

seu intuito é clarificar aos usuarios a razao pela qual os KPIs devem ser utilizados, enfatizando

o papel da Governanca de TI nas organizacdes e reconhecendo a aplicacdo do Scrum no meio.

A Figura 14 apresenta a pagina inicial da KPIBOK, bem como, tudo o que foi descrito

sobre ela.

Figura 14 — KPIBOK: Pagina Principal

Pagina principal
Mudangas recs
Pagina aleatéria
Ajuda do MediaWiki

Fermamentas

Péginas aflucnies

Faginas especiais
Versio para impresso
Ligaghe permanente

Informagées da pagina

& Joatan Discussdo Preferéncias Paginas vigiadas Coniribuigdes Sair

Pagina principal Discuss&o Ler Editar Editsource Verhistorico Mais v | Pesauisar em Base de Conhecimento - KPls Q
Pagina prlnmpal
r |

Indicadores de Governanga de TI para Times Scrum

Vocé sabia...
Que para faciltar sua navegagao & 40 do contetido nesta base de i a mesma encontra-se dividida em secles, as quais estdo relacionadas no indice abaixo ou acessiveis conforme
& utlizada a barra de rolagem desta pagina. E caso vocé tenha interesse em conhecer mals sobre a proposta deste trabalho, clique aqui para ler o resumo da pesquisa

indice focuttar]
1 Leia sobre
2 KPls
3 Por que vocé precisa destes KPIs?
4 Sobre MediaWiki

Leia sobre fediter | ecit source]

Como apoio no seu entendimento em relacio ao referencial tedrico que sustenta esta base de conhecimento, nas paginas a seguir voc tem acesso a conceitos fundamentais sobre Governanca de Ti, ITIL (ITIL v3),
Sorum e Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs)

IMPORTANTE: A leitura destas péginas n&o & mandatéria para a utiizacio da base de conhecimento, no entanto, recomenda-se que voc refita sobre o seu conhecimento prévio em relagio aos assuntos abordados
sentindo-se livre para sequir diretamente para a sec2o "KPIs", se assim desejar, ou iniciar por aqui e revisar alguns conceitos fundamentais,

() « Governanca de Tl

* [TLe
—— + Seumg
' ‘ « Indicadores-Chave de Desempenhog

KPIs (editar | edit source]

A partir do estudo realizado para a proposta desta base de conhecimento, nas paginas a seguir vocé, no papel de Scrum Master, encontra i Ges sobre 2 %o de um KPI de de Tl para Times
Scrum. Dentre o conhecimento exposto, encontra-se critérios como a afinidade dos KPls com os pilares de Governanca de Tl preestabelecidos, os processos da ITIL v3 que sustentam a construcio destes indicadores,
a classificagéo, o tipo & o relacienamento com outros KPls que deverdo ser estabelecidos conforme a realidade do seu Time Scrum. Também estdo disponiveis KPIs e suas dashboards criados para fins de exemplo
assim como, 0 modelo de criagdo destes itens.

- Composicao do KPI&

~ Exempios de KPlsw

« Modelo de KPIg

« Exemplos de Dashboards &

» Modelo de Dashboard®

Por que vocé precisa destes KPIs? fediar | edit source]

Durante as etapas de desenvolvimento ou manutengdo de um produto pelo Time Scrum, o Scrum propbe um modelo de trabalho proprio baseado nos seus processos. Entretanto, ndo hd inferéncia em relagso

com as diretrizes da de TI, revelando assim uma lacuna entre a conducio do que & proposto pelo Scrum e o que & exigida pela Governanca de Tl
Dado este fato, diante da impartancia da de Tl nas 5 que a Tl cumpra seu papel na sustentagéo das estratégias © objetivos organizacionais, & o Scrum
Q ‘7 que baseado em processos empiricos é responsavel por promover a construgio e manutencio de produtos com valer agregado desde o inicio do projeto, se faz necessdrio a elaboracio e
?' ,? posterior validac@o de controles que atendam os citérios minimos de conformidade exigidos pela Governanga de TI, mas que respeitem o valor, a transparéncia  a agiidade previstos pelo
Sorum.

Sobre MediaWiki feditar| edit source]
« Lista de opgdes de configuragiog®
+ FAQ do MedialViki®
« Lista de discussdo com avisos de novas versbes do Medialikie

» Traduza o MediaWiki para seu idioma®

Fonte: KPIBOK (2019)
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Por meio de uma navegacgdo que imponha clareza aos usuérios da KPIBOK quanto ao
contetdo que cada se¢do oferece, 0 uso da base de conhecimento se torna objetivo e prético,

evitando o desperdicio de tempo e as buscas indesejadas.

A facilidade e a fluidez para alterar o conteddo que cada pagina armazena, podendo
inclusive ser realizado por usuérios-chave ou moderadores, contribui para a atualizacdo e

manutencao do espaco.

6.5 CONSIDERACOES

Exposto a implementacdo da base de conhecimento proposta por essa pesquisa,
disponibilizando a utilizagdo por meio da KPIBOK, faz-se necessario avaliar a sua composi¢do
em termos de conteudo, medindo itens como a sua aplicabilidade, aproveitamento, qualidade e

relevancia, a partir da coleta das percepcdes de um publico alvo.

O capitulo a seguir revela como foram distribuidos os questionarios de pesquisa,

denotando também seus resultados, por meio das respostas de cada publico indagado.
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7 AVALIACOES E RESULTADOS

Estabelecida a base de conhecimento, estando essa devidamente fundamentada e
construida, faz-se necessario avaliar a validade desse artefato, sustentando essa analise no

método de pesquisa DSR conforme apresentado no capitulo 2.

Uma vez que os principais usuérios da KPIBOK sdo Scrum Masters e o cerne da
informac&o publicada esta relacionada a Governanga de Tl por meio do framework ITIL v3,
torna-se pertinente que esta validacéo seja realizada pelos referidos profissionais que estdo a

frente dos Times Scrum, respaldada por quem atua diretamente com Governanca de TI.

Dessa forma, considerou-se a elaboracdo e posterior aplicacdo de trés questionarios,
cada um direcionado a um contexto, como também, pablico-alvo. O Quadro 11 apresenta essa
divisdo, refletida nos objetivos dos trés conjuntos de perguntas, que estdo disponiveis nos

Apéndices H, | e J deste trabalho.

Quadro 11 — Questionérios para valida¢do da base de conhecimento

QUESTIONARIO DESCRICAOQ

CQuestionario composto por 11 perguntas objetivas, liberado para que
todo e gualguer Scrum Master pudesse responder, independente da
sua empresa ou ramo de atuagio. No entanto, suas respostas foram
baseadas unicamente nas informagtes propostas pelas questes, sem
possibilitar o uso da base de conhecimento.

Questiondrio composto por 8 perguntas objetivas e 1 dissertativa,
enviado a um grupo restrito de Scrum Masters e analistas de
Governanga de Tl que atuam em uma mesma empresa. As perguntas
foram disponibilizadas para resposta somente apos a utilizagio da
KPIBOK pelos profissionais.

CQuestiondrio composto por 5 perguntas objetivas e 4 dissertativas,
respondido por especialistas em Governanca de Tl e ITILv3 apenas apds
a apresentagdo da base de conhecimento, seu propdsito e objetivo de
pesguisa. Os profissionais também foram incentivados a navegar pela
KPIBOK, se assim desejassem.

Fonte: elaborado pelo autor

Os questionarios aplicados foram construidos na intencéo de identificar, por parte dos
individuos participantes, a experiéncia, o conhecimento, a importancia, a relevancia, a
qualidade, a aplicabilidade e o aproveitamento dos contetdos abordados na pesquisa e por sua
vez na base de conhecimento. As questdes foram embasadas em todo o referencial tedrico e nas
proposic¢des deste trabalho, assim como tambeém, na composi¢do da KPIBOK no intuito de

avalia-la. Como apoio na fundamentacdo da teoria, os Apéndices K, L e M evidenciam, por
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meio de quadros, os trechos que fundamentaram as perguntas, assim como também, as

conjecturas que se desejou verificar.

Nas perguntas que os profissionais responderam sobre o seu nivel de entendimento e
importancia da matéria abordada na KPIBOK, definiu-se uma matriz, baseada na escala Likert,
propondo que os individuos se posicionem conforme uma medida de concordancia direcionada
ao item (JUNIOR; COSTA, 2014). O Quadro 12 esclarece essa definicao.

Quadro 12 — Matriz: Conhecimento e Importancia

Irrelevante Sou leigo.
Baixa Meu conhecimento € basico.
Meédia Meu conhecimento € intermediario.
Alta Meu conhecimento € avancado.
Ezzencial Sou especialista.

Fonte: elaborado pelo autor

Contudo, quando questionados em especifico sobre sua compreensao dos 8 processos
da ITIL v3 que sdo explorados no referido trabalho, as opc¢des oferecidas como resposta foram

“basica”, “intermediaria” e “avancada”.

No que concerne as questdes que indagam o tempo de experiéncia dos participantes
em determinado campo, permitiu-se que eles indicassem o periodo na proporg¢do de anos. E
qguando questionados sobre a relevancia, a qualidade, a aplicabilidade e o aproveitamento dos
conteddos retratados, sendo essas as hipoteses para avaliacdo do artefato, solicitou-se que eles

respondessem por meio de niveis de grandeza, indicando “baixo(a)”, “médio(a)” ou “alto(a)”.

A partir da obtencdo das respostas provenientes das inquisi¢fes, faz-se necessario
validar os retornos, sendo assim possivel analisar o resultado alcancado. Portanto, as se¢des

seguintes expdem os dados obtidos e retratam sua analise.

7.1 PESQUISA COM SCRUM MASTERS DE MERCADO

O presente estudo contou com as respostas de 113 Scrum Masters que atuam em

diversas empresas nacionais e seu intuito foi identificar a percepcdo desses individuos em
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relacdo a existéncia da base de conhecimento e sua composi¢do, levando em consideragdo seu

entendimento quanto aos temas pertinentes ao artefato proposto.

Conforme indicado pelos profissionais, 70 deles, 0 que é a sua maioria, tem mais de 3
anos de experiéncia com a metodologia Scrum, correspondendo a 62% das respostas. Em
relagcdo aos demais que séo 43 profissionais, condizendo com 38% das respostas, informaram

que atuam a menos de 3 anos com o framework.

No papel de Scrum Master, 38 individuos responderam que também trabalham a mais
de 3 anos no cargo, 0 que alcanca a propor¢do de 34%. Em relacdo aos 75 que responderam

lidar a menos de 3 anos, atinge-se 66%.

A respeito do conhecimento, no que condiz a Governanga de TI, de todos os
entrevistados, a maioria, que corresponde a 96 respostas, demonstra possuir uma compreensdo
proeminente da area. Desse grupo, 13,3% (15) considera-se especialista, 29,2% (33) disse que
tem nogdes avangadas e 42,5% (48) informa que tem um entendimento mediano. Acerca dos
demais, 9,7% (11) indica conhecer pouco e 5,3% (6) indica ser leigo no assunto.

Quanto a biblioteca ITIL v3, o cenario muda, uma vez que 5,3% (6) informa ser
especialista no assunto, 15% (17) diz que sua compreensdo € avancada e 34,5% (39) relata ter
discernimento médio. Referente aos demais, 20,4% (23) sinaliza que tem um dominio baixo no

tema e 24,8% (28) relata ndo conhecer.

No tocante aos processos do ITIL v3 que fundamentam o presente trabalho, estando
estes previamente apresentados no capitulo 5, o Grafico 1 apresenta a compreensdo relatada
pelos Scrum Masters indagados sobre cada um dos processos. Nesta questdo, os profissionais
responderam com base em critérios como conhecimento bésico, intermediario, avancado ou

inexistente.
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Gréfico 1 — Nivel de Conhecimento dos SMs em relagéo aos processos do ITIL v3
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019a)

Analisando os dados apresentados até 0 momento, percebe-se que ao perguntar sobre
o dominio da Governanca de T, muitos respondem que se consideram especialistas ou tem um
entendimento avancado do assunto e a maioria € a média, ou seja, ndo conhece muito, mas
também ndo entende pouco. Contudo, quando se trata de ITIL v3, apesar de novamente a média
prevalecer na posi¢do da maioria, somando 0s que conhecem pouco ou nada, essa quantidade
ultrapassa quase a metade do total de respondentes. Por meio do Grafico 1, uma visdo mais
detalhada da experiéncia dos profissionais com ITIL v3 é explorada, no entanto, novamente a
maioria demonstra possuir compreensdo intermediaria dos processos apresentados, seguido dos
que tem dominio basico e os que tem avancado. Portanto, pode-se afirmar que 0s Scrum Masters

participantes, mais conhecem de Governanca de T1 do que de ITIL v3.

Quando questionados sobre a existéncia de métricas nos seus Times Scrum, a grande
maioria dos Scrum Masters, o que equivale a 89,4% (101), afirma que possui algum tipo de
indicador implementado. Dessa parcela, 67,3% (68) indica que tais controles foram definidos
em comum acordo com todo o time, enquanto os demais apontam que foram determinados pela

alta gestdo da companhia ou pela gestdo imediata da equipe.

Os Scrum Masters foram questionados, entdo, sobre a importancia que consideram
acerca da existéncia de KPIs de Governanca de Tl em Times Scrum. Como resposta, 38% (43)
relata ser algo imprescindivel, seguido por 29,2% (33) que informa ser um item de alto valor e
18,6% (21) que descreve como um ponto de média importancia. Com relagdo aos demais,

14,2% (16) percebe pouco ou nenhum significado nesses controles.
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Também se questiona sobre a importancia que eles consideram para que os KPIs sejam
elaborados por eles, no papel de Scrum Masters, mas estando em comum acordo com o time.
Nos resultados, 49,6% (56) responde esse item como algo essencial, enquanto 26,5% (30)
considera muito importante e 16,8% (19) percebe importancia mediana. No que tange aos

demais, 7,1% (8) percebe pouco ou nenhum valor no intuito da pergunta.

Além disso, questiona-se os Scrum Masters sobre a importancia de existir uma base
de conhecimento elaborada com o objetivo de apoia-los na construcdo dos KPIs previamente
mencionados. Em resposta, 46,9% (53) indica ser algo fundamental enquanto 31% (35) indica
como sendo de grande importancia e 15% (17) assume tratar-se de um ganho médio. Sobre 0s
demais, 7,1% (8) indica pouco ou nenhum valor.

Observando as informacGes apresentadas nos paragrafos anteriores, aferindo a
existéncia dos KPIs, a autonomia para elaboracéo deles e a existéncia da base de conhecimento
na posicdo de um artefato de apoio, percebe-se que a maioria dos respondentes reflete como
necessidades positivas, apesar de uma parcela significativa demonstrar-se imparcial. No
entanto, desprezando a imparcialidade, constata-se que a minoria ndo percebe valor, e assim
como apresentado, poucos ndo conhecem Governanca de TI, o que leva a ponderar que é
comum 0s que ndo conhecem ndo demonstrarem apreco, julgando assim serem 0S mesmos

individuos que responderam dessa maneira.

Por fim, os Scrum Masters indicaram sobre a pertinéncia do contetido disponibilizado
nessa base de conhecimento, considerando o que foi proposto no capitulo 6 dessa pesquisa. O
Gréfico 2 apresenta o que foi respondido, classificando em critérios como irrelevante, relevante

e indispensavel as paginas que dispdem dos assuntos.
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Gréfico 2 — Pertinéncia do contetdo disponibilizado na base de conhecimento
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019a)

Frente ao exposto no Gréafico 2, percebe-se que apesar da experiéncia com o Scrum, a
maioria dos Scrum Masters considera indispensavel a existéncia de paginas dedicadas a
apresentacdo de conceitos relacionados a Scrum na base de conhecimento, enquanto também a
maioria considera apenas relevante a existéncia de paginas dedicadas a Governanga de TI, ITIL
e inclusive KPIs. Tal fato pode ser relacionado a considerarem que sua compreensao nesses
temas ja é suficiente, visto que suas respostas indicam nivel mediano, e que 0 Scrum, necessita

imprescindivelmente ser sempre revisitado.

E perceptivel uma aceitacdo de mercado, por assim dizer, diante da abrangéncia que
tal estudo atingiu, em relacdo ao artefato e contetdo proposto. Portanto, pondera-se que sua
aplicagéo pratica e naturalmente viavel, considerando que existe a necessidade, importancia e

aprovacao por parte dos Scrum Masters, que sdo o publico alvo.

7.2 PESQUISA COM SCRUM MASTERS E ANALISTAS DE GOVERNANCA DE
TI

Este estudo recebeu um total de 12 respostas vindas de profissionais que atuam em
uma mesma empresa. Dos retornos, 9 foram provenientes de analistas de Governangade Tle 3

foram originados de Scrum Masters. O intuito principal deste questionario foi avaliar a
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qualidade e relevancia, pelo viés da Governanca de TI, do contetdo disponibilizado na base de
conhecimento, além da aplicabilidade e aproveitamento, pela visdo do Scrum. Dessa forma,
solicitou-se que as questdes fossem respondidas somente ap0os o0 uso da KPIBOK. Contudo, no
intuito de possibilitar o enriquecimento da reflexdo quanto aos resultados, também se
questionou sobre a experiéncia desses profissionais nos temas abordados. Mesmo com a
quantidade reduzida de respostas, definiu-se apresentar os resultados com gréficos.

Referente ao dominio, o Grafico 3 expde o que foi respondido pelos colaboradores no

que diz respeito a Governanga de TI, ITIL v3 e Scrum.

Gréfico 3 — Nivel de Conhecimento sobre Governanga de TI, ITIL v3 e Scrum
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019b)

Diante dos dados obtidos, apesar da restricdo de publico, entrevistando apenas dois
grupos, a compreensao dos assuntos é bastante distribuida conforme a exposi¢édo dos niveis de
aptiddo. Contudo, pondera-se que 0os mesmos 6 profissionais que tém dominio avancado em
Governanga de T1 sdo os que tem entendimento avancado em ITIL v3. J em relagdo ao Scrum,
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os trés individuos que se consideram especialistas ou possuem perfil avancado no Scrum, julga-

se ser 0s Scrum Masters.

Restringindo-se apenas ao dominio do ITIL v3, os profissionais também responderam
sobre 0s processos que sdo base para esse trabalho. O Grafico 4 aponta as no¢des deles sobre o
contetido, considerando critérios como conhecimento bésico, intermediario, avancado ou ndo
hé.
Gréfico 4 — Nivel de Conhecimento dos SMs e analistas de Governanca de T1 em relagéo aos processos do
ITIL v3
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019b)

Conforme anteriormente exposto, todas as perguntas que nesta se¢do sdo apresentados
os resultados, foram respondidas somente apds o uso da base de conhecimento por parte dos
respondentes. Portanto, aos analistas de Governanca de TI, indagou-se sobre a qualidade e a
relevancia do contetdo exposto na KPIBOK. No Grafico 5 e possivel verificar estas respostas.
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Gréfico 5 — Qualidade e Relevancia do contetido da KPIBOK na viséo dos analistas de Governanca de Tl
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019b)

Seguindo o exposto, mesmo que alguns classifiquem como média, € eminente a

percepcgdo dos analistas de Governanca de Tl em relacdo & qualidade e relevancia de todo o

contetdo apresentado na KPIBOK, considerando que em sua maioria, responderam como um

ponto de alto valor.

Da mesma forma que feito aos analistas de Governanga de TI, aos Scrum Masters

também houve um questionamento direcionado a KPIBOK. No entanto, os profissionais

responderam sobre a aplicabilidade e ao aproveitamento do contetdo nos seus Times Scrum. O

Gréfico 6 apresenta o resultado dessa questéo.
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Gréfico 6 — Aplicabilidade e Aproveitamento da KPIBOK em Times Scrum
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019b)

As respostas dos Scrum Masters refletiram mais positivamente quando se trata da
existéncia de conteudo de referéncia tedrica dos KPIs e sua composicdo, indicando que as
demais paginas que tratam sobre Governanga de TI, ITIL, Scrum e Dashboards ndo parecem

ter importancia para esse publico.

Contudo, o parecer dos Scrum Masters ndo desmerece o valor das paginas julgadas,
uma vez que conforme visto no capitulo 3, os KPIs séo parte da Governanga de TI que precisa
do ITIL para sua aplicacao.

Na dltima pergunta desse questionario, possibilitou-se que os profissionais
registrassem suas criticas e sugestdes no que se refere ao trabalho proposto. Em linhas gerais,
todos foram bastante suscintos nas suas consideracdes, seja comentando quanto a forma como
as informacoes sobre os KPIs foram expostas na KPIBOK quanto ao seu conteddo. Em maioria,
os feedbacks fundamentaram-se na importancia em correlacionar a Governanga de Tl com o

Scrum, reconhecendo essa preocupag¢do como um grande desafio.

A conexdo entre Governanca de Tl e Scrum, tal qual indicada em uma das
consideracdes recebidas, necessita demonstrar beneficios e como um Time Scrum pode
amadurecer a partir disso. Caso contrario, pode ser percebida apenas no papel de um processo

burocratico.
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De modo geral, o respaldo dos profissionais consultados é indicado para que se tenha
a percepcdo em termos corporativos, pois todos estdo submissos as mesmas regras, padroes e
processos. A aceitacdo do artefato por esse time demonstra que os direcionamentos, aqui
propostos no trabalho de pesquisa, estdo em alinhamento com o mercado, assim como ja

refletido na se¢do 7.1 desse capitulo.

7.3 PESQUISA COM ESPECIALISTAS EM GOVERNANCA DETI E ITIL

O referido estudo contou com a colaboracdo de dois profissionais considerados
especialistas em Governanca de Tl e ITIL e seu intuito foi verificar a qualidade e relevancia do
contetdo oferecido, com base na sua vivéncia, além da percepcdo no que tange a utilidade da
KPIBOK pelo viés de peritos nos temas supracitados. Novamente, apesar do numero limitado

de respostas, optou-se pela utilizacdo de graficos na demonstracdo dos resultados.

Quando questionados sobre a sua experiéncia com Governanca de Tl e ITIL, um deles
informou trabalhar ha 10 anos na &rea enquanto o outro trabalha ha 5 anos. Ambos também
responderam que sdo especialistas em ITIL v3. Portanto, no que diz respeito ao contetdo deste
framework, explorado na pesquisa, o Gréafico 7 reflete o entendimento aludido por eles sobre

cada um dos processos questionados.

Grafico 7 — Nivel de Conhecimento dos especialistas em Governanca de T1 quanto aos processos da ITIL
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019c)
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Quanto ao grau de entendimento dos profissionais sobre o Scrum, um deles relata que

seu discernimento é médio e outro diz que é especialista no assunto.

Sendo assim, o Grafico 8 revela o que os individuos responderam ao serem indagados

sobre a qualidade e relevancia do conteudo apresentado pela KPIBOK.

Gréfico 8 — Qualidade e Relevancia do contetdo da KPIBOK na visdo de especialistas em Governanca de
TI
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Fonte: adaptado de Google Forms (2019c)

Por fim, a dupla foi questionada se, na sua avaliacdo, a KPIBOK seria (til no dia a dia
de um time que trabalha com Scrum, tendo em vista a sua experiéncia e dominio tanto no tema
Governanca de T1 quanto Scrum. Em resposta, ambos indicaram que acreditam na utilidade da
base de conhecimento, justificando que seu uso pode apoiar na identificacdo de CSFs dos
produtos construidos e no acompanhamento e evolugdo das atividades, além de oportunizar a

melhoria continua dos Times Scrum frente a visibilidade que se promove.
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A secdo 7.2 ja apresenta resultados proeminentes relacionados a relevancia do
contetdo da KPIBOK pela perspectiva de pessoas que atuam diretamente com Governanca de
Tl e ITIL em uma mesma empresa. Portanto, os resultados apresentados na presente secdo

reafirmam o que ja foi constatado.

Mesmo que tanto na visdo dos especialistas, quanto dos analistas de Governanca de Tl
e Scrum Masters por meio da sec¢do anterior, houveram respostas avaliando como média a
qualidade do contetdo disponibilizado na KPIBOK, ndo se considera esse indicativo um
agravante. A razdo disso € devido a ser um ponto facilmente ajustavel, face a diversidade de
contetdo existente, inclusive no presente trabalho, possibilitando assim o enriquecimento do

material disponibilizado nas paginas da KPIBOK, se assim necessario.

Engrandece-se o valor do artefato construido, assumindo a magnitude do mesmo frente
a abordagem proposta, a partir do olhar critico dos especialistas e que inclusive também
demonstram conhecimentos em Scrum, redobrando a protuberancia das suas respostas. Pois
com isso, a sua avaliacdo, apesar de estar direcionada ao viés de Governanca de TI, também

representa um ponto de vista significante ao Scrum, vislumbrando a conexao entre essas areas.

7.4  CONSIDERACOES

Em linhas gerais, a validacao do artefato construido apresentou resultados satisfatérios
no que tange a importancia, relevancia, aplicabilidade e aproveitamento do contetdo proposto.
A oportunidade de conhecer a experiéncia dos profissionais que colaboraram respondendo 0s
questionarios impde um peso nas suas alegacbes, dado que existe uma sustentacdo nas suas
criticas. Com isso, obteve-se uma percepcdo segura e sustentavel a respeito de todo o trabalho

construido.

A dimenséo obtida nos resultados apresentados na secédo 7.1, a objetividade requerida
no que foi exposto na secdo 7.2 e a aptiddo do parecer alcangado e apontado na sec¢do 7.3,

possibilitaram demonstrar toda a influéncia e a capacidade do artefato.

A seguir sdo descritas as conclusdes, consideragdes e possibilidades de avangos de

pesquisa futuros no presente trabalho.
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8 CONCLUSAO

A elaboracdo desse trabalho de pesquisa demonstrou-se uma tarefa ardua, ao ponto
que a partir da identificacdo do problema, demandou-se o levantamento de uma quantidade
significativa de referencial tedrico no que diz respeito a Governanga de TI, ITIL e ITIL v3,
métricas e KPIs, Scrum e base de conhecimento. Relacionar esses temas e encontrar um ponto
em comum em cada um deles, a fim de propor uma solucéo adequada, apresentou-se na forma
de um grande desafio, considerando a distincdo entre os assuntos, contextos e areas de

abrangéncia.

Contudo, o suporte encontrado no método de pesquisa Design Science Research (DSR)
foi fundamental, norteando o problema, a teoria, a solucdo, sua aplicacéo e validagdo. Conectar
a realidade encontrada com a ciéncia, ofereceu os alicerces requeridos para defender a

abordagem desenvolvida como um meio sustentavel de aplicacao.

Assim sendo, por meio da etapa de contexto e problema da DSR, atestou-se o
desencontro entre a Governanca de Tl e a metodologia agil Scrum como um problema. Com
isso, explorou-se a teoria, que identificou a ITIL v3 na posicao de biblioteca de Governanca de
Tl a ser seguida e os KPIs como um caminho para se obter a solucdo quanto a controversa
questdo levantada. Na funcao de meio para aplicagéo da solucdo, foi proposta a criacdo de uma
base de conhecimento que oferece recursos para a construcdo desses KPIs. Logo, a KPIBOK é
o artefato que foi submetido a uma série de avaliagdes no intuito de verificar a sua qualidade,

relevancia, aplicabilidade e aproveitamento.

Ainda sobre a KPIBOK, vale destacar que a sua contribuicao vai além de possibilitar
que Scrum Masters, através dela, construam os indicadores de Governancga de TI dos seus times,
sendo conveniente considerar também que seu uso potencializa o relacionamento entre essa
area, por meio do ITIL v3, e 0 Scrum. Essa relagédo € vista como algo complexo levando em
consideracdo as defesas de cada campo, mas de fundamental sentido para o funcionamento

adequado de uma organizagé&o.

Conforme explorado no capitulo 7, o feedback recebido pelos grupos indagados
demonstrou-se em concordancia no sentido de ser relevante a existéncia dos KPIs e com isso a
base de conhecimento para composi¢do deles. Conclui-se este fato, levando em consideracéo o
nivel de experiéncia, e por assim dizer, exigéncia do publico que avaliou a ideia de uma base

de conhecimento fundamentada pelo arcabouco tedrico levantado, assim como também, os
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profissionais que utilizaram e mais tarde julgaram a KPIBOK. Contudo, por meio das respostas,
entende-se que o contetdo disponibilizado ainda deve ser aperfei¢coado, apesar de isso ndo
comprometer diretamente a solucdo proposta, tendo em vista que ela oferece potencial e

resiliéncia para adaptar e evoluir.

Como contribuicdo de pesquisa no presente trabalho, entende-se que ao ponto que
havia uma lacuna entre a Governancga de Tl e 0 Scrum, o relacionamento estabelecido entre
esses campos por intermédio da institucionalizacdo de KPIs é proposto como solu¢éo. Todavia,
a simples definicdo disso ndo resolve completamente o problema, necessitando, portanto, a
sistematizacdo de uma estrutura para suportar a esquematizacdo desses indicadores, sendo essa
a base de conhecimento.

Em carater pessoal, o referido trabalho oportunizou o desenvolvimento intelectual e
critico do pesquisador, uma vez que conforme as etapas de pesquisa avangaram, a compreensao
quanto a cada tema explorado foi enriquecida. De maneira minuciosa, foi necessario quebrar os
silos entre essas areas de conhecimento identificadas, reunindo apenas o contedo relevante
para a concepc¢do e consolidacdo da solugcdo proposta para atender a questdo de pesquisa e

posteriormente a organizacao do artefato responsavel por suportar tal desfecho.

Como trabalho futuro, existe a possibilidade de transformar o relacionamento firmado
entre o framework ITIL v3 e o Scrum, para o ITIL 4 e 0 Scrum, sendo o ITIL 4 a mais recente
versdo da metodologia. Pensando ainda além, diversas possibilidades de expansdo da KPIBOK
vao ao encontro a relacionar o ITIL com outras metodologias ageis, como por exemplo, 0
Kanban, o ScrumBan, o Lean Startup e o XP, fomentando a perspectiva de uma plataforma

completa para apoio na criacdo de KPIs de Governanca de T1 para times ageis.

Como extensdo da pesquisa desenvolvida, remanesce a possibilidade de implantar o
artefato no dia a dia de um Time Scrum, observando e aplicando quaisquer adaptacoes
requeridas. Relacionado a isso, também pode-se habilitar as funcionalidades de colaboracdo
suportadas pela ferramenta de wiki utilizada na sistematizacdo da KPIBOK, oportunizando o

Seu uso cooperativo.

Por fim, é certo afirmar que a transformagdo do modelo de trabalho, provocado pelo
Scrum, deixou de ser uma opgdo nas empresas. No entanto, garantir a conformidade e o
alinhamento estratégico entre a Tl e 0 negocio, previsto pela Governanca de TI, nunca foi uma
opcao, e desde sempre, uma exigéncia. Sendo assim, o relacionamento entre areas distintas,

mas essenciais para a sustentacdo do negdécio demonstra-se uma vertente para indmeras
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discussdes e andlises ponderadas do que é esperado como motriz diretiva, abrindo diversas
perspectivas e oportunidades de estudos futuros semelhantes ao que foi apresentado nesta

pesquisa.



86

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALBINO, R D. Métricas Ageis: Obtenha melhores resultados em sua equipe. S&o Paulo: Casa
do Caodigo, 2017.

ALURA. Formacéo Certificacéo ITIL Foundation. Disponivel em:
<https://www.alura.com.br/carreira-certificacao-itil-foundation>. Acesso em: 20 abr. 2019.

ANS et al. Manual de Gestao de Riscos da Agéncia Nacional de Satde Suplementar. 2018.
Disponivel em:
<http://www.ans.gov.br/images/stories/A_ANS/Transparencia_lInstitucional/gestao_de_riscos
/manual-de-gestao-de-riscos-da-ans.pdf>. Acesso em: 24 ago. 2019.

AUDY, Jorge. Scrum 360: um guia completo e pratico de agilidade. Sdo Paulo: Casa do
Cddigo, 2015.

AXELOS et al. Itil-2011-Glossario-Pt.  p. 1-150, 2012. Disponivel em: <
https://www.axelos.com/Corporate/media/Files/Glossaries/ITIL 2011 Glossary BR-PT-v1-
0.pdf>. Acesso em: 23 mar. 2019.

AXELOS. ITIL® Update. 2019. Disponivel em: <https://www.axelos.com/itil-update>.
Acesso em: 11 mai. 2019.

BAX, Marcello Peixoto. Design science: filosofia da pesquisa em ciéncia da informacéo e
tecnologia. Ciéncia da Informacdo, v. 42, n. 2, p. 298-312, 2015. Disponivel em:
<http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/1388>. Acesso em: 23 mar. 2019.

BECK, Kent et al. Manifesto Agil. 2001. Disponivel em: http://www.manifestoagil.com.br/.
Acesso em: 25 mai. 2019.

BORGES, Paulo César Rodrigues; RHADDOUR, Roberto Mahmud Drumond. A arquitetura
da informacéo em plataformas colaborativas como suporte para a gestao da inteligéncia
coletiva nas organizagbes. v. 69, n. 69, 2017. Disponivel em:
<http://www.scielo.org.pe/pdf/biblios/n69/a04n69.pdf>. Acesso em: 24 ago 2019.

CAPTERRA. 5 Popular Wiki Software Products. 2016. Disponivel em: <
https://blog.capterra.com/popular-wiki-software-products/>. Acesso em: 08 set 2019.

CIO. What is ITIL? Your guide to the IT Infrastructure Library. 2019. Disponivel em: <
https://www.cio.com/article/2439501/infrastructure-it-infrastructure-library-itil-definition-
and-solutions.html>. Acesso em: 01 set. 2019.

COHEN, Roberto. Métricas para help desk e service desk: principais métricas de
desempenho, seus usos e armadilhas nos pequenos e médios centros de suporte. Sdo Paulo:
Novatec, 2015.

COSTAL, Graziele C. S. Zerbini; TURRIONI, Jodo Batista. MARTINS, Roberto Antonio.
Adaptacéo de um wiki para a informatizacdo da documentacao do Sistema de Gestédo da


https://www.alura.com.br/carreira-certificacao-itil-foundation
https://www.axelos.com/Corporate/media/Files/Glossaries/ITIL_2011_Glossary_BR-PT-v1-0.pdf
https://www.axelos.com/Corporate/media/Files/Glossaries/ITIL_2011_Glossary_BR-PT-v1-0.pdf
https://www.axelos.com/itil-update
http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/1388
http://www.manifestoagil.com.br/
https://blog.capterra.com/popular-wiki-software-products/
https://www.cio.com/article/2439501/infrastructure-it-infrastructure-library-itil-definition-and-solutions.html
https://www.cio.com/article/2439501/infrastructure-it-infrastructure-library-itil-definition-and-solutions.html

87

Qualidade. p. 963-978, 2013. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/gp/v20n4/15.pdf>.
Acesso em: 24 ago. 2019.

FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz de. Implantando a Governanca
de TI: da estratégia & gestdo de processos e servicos. Rio de Janeiro: Brasport, 2014.

FORBES. Delivering Value to Today’s Digital Enterprise. Forbes Insights, 2017. Disponivel
em: <www.forbes.com/forbesinsights>. Acesso em: 10 mai. 2019.

FRANCISCO, Eduardo de Rezende; KUGLER, Jorge Luiz; LARIEIRA, Claudio Luis
Carvalho. Lideres da transformacdo digital. GV-executivo, v. 16, n. 2, p. 22, 2017.
Disponivel em: <https://rae.fgv.br/sites/rae.fgv.br/files/gv_v16n2_ce3.pdf>. Acesso em: 17
mar. 2019.

GOOGLE FORMS. TCC Joatan_- Questionario_Validacao_ SM_v1.1. 2019. Disponivel
em:
<https://docs.google.com/forms/d/10xmsG36psNctxWBXBBCpdu45309fuJMLrtg58M7_ma
8/edit#responses>. Acesso em: 28 set. 2019a.

GOOGLE FORMS. TCC_Joatan_-_Questionario_Validacao_SM_e_Anl_Gov_v1.1. 2019.
Disponivel em: <https://docs.google.com/forms/d/1ocXddci3vWit7n5qBZfdMcUnXF4ig-
Khvsp8WeWm-85s/edit#responses>. Acesso em: 28 set. 2019b.

GOOGLE FORMS. TCC Joatan - Questionario_Validacao Especialista v1.1. 20109.
Disponivel em: <https://docs.google.com/forms/d/1GBO9dY IfKOEfZb1-
ERisnbRR58VZ90Pj3vViUvBAs6U/edit#responses>. Acesso em: 28 set. 2019c.

HOWELL, Marvin T. Critical Success Factors: The Measurable Path to Success. 1. ed. New
York: Taylor and Francis, 2009.

ISACA et al. Glossary. 2018. Disponivel em: <http://www.isaca.org/Knowledge-
Center/Documents/Glossary/Glossary.pdf>. Acesso em: 24 mar. 2019.

ITIL TRAINING. History of ITIL. 2018. Disponivel em:
<https://www.itiltraining.com/blog/2018/11/06/itil-history/>. Acesso em: 11 mai. 2019.

JUNIOR, Severino Domingos da Silva; COSTA, Francisco José da. Mensuracao e Escalas de
Verificacdo: uma Analise Comparativa das Escalas de Likert e Phrase Completion. XVII
SemeAd Seminérios em Administragéo, 2014. Disponivel em:
<http://sistema.semead.com.br/17semead/resultado/trabalhosPDF/1012.pdf>. Acesso em: 26
out. 20109.

KNIBERG, Henrik; IVARSSON, Anders. Scaling Agile @ Spotify - with Tribes, Squads,
Chapters & Guilds. Spotify, p. 14, 2012. Disponivel em: <https://blog.crisp.se/wp-
content/uploads/2012/11/SpotifyScaling.pdf>. Acesso em: 23 ago. 2019.

KNOWLEDGE RESEARCH INSTITUTE et al. Knowledge Management Glossary. 2014.
Disponivel em: <http://www.krii.com/downloads/KM_glossary.pdf>. Acesso em: 24 ago.
2019.


https://rae.fgv.br/sites/rae.fgv.br/files/gv_v16n2_ce3.pdf
https://docs.google.com/forms/d/1OxmsG36psNctxWBXBBCpdu453O9fuJMLrtg58M7_ma8/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1OxmsG36psNctxWBXBBCpdu453O9fuJMLrtg58M7_ma8/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1ocXddci3vWt7n5qBZfdMcUnXF4ig-Khvsp8WeWm-85s/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1ocXddci3vWt7n5qBZfdMcUnXF4ig-Khvsp8WeWm-85s/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1GBO9dYlfKOEfZb1-ERisnbRR58VZ90Pj3vViUvBAs6U/edit#responses
https://docs.google.com/forms/d/1GBO9dYlfKOEfZb1-ERisnbRR58VZ90Pj3vViUvBAs6U/edit#responses
http://www.isaca.org/Knowledge-Center/Documents/Glossary/Glossary.pdf
http://www.isaca.org/Knowledge-Center/Documents/Glossary/Glossary.pdf
https://www.itiltraining.com/blog/2018/11/06/itil-history/
http://sistema.semead.com.br/17semead/resultado/trabalhosPDF/1012.pdf
https://blog.crisp.se/wp-content/uploads/2012/11/SpotifyScaling.pdf
https://blog.crisp.se/wp-content/uploads/2012/11/SpotifyScaling.pdf

88

KPIBOK. Pagina principal. 2019. Disponivel em: <
http://joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/index.php?title=P%C3%A1gina_principal>.
Acesso em: 09 set. 20109.

LACERDA, Daniel Pacheco et al. Design Science Research: Método de pesquisa para a
engenharia  de  producdo. Gestdo &  Producdo, 2013. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/pdf/gp/2013nahead/aop_gp031412.pdf>. Acesso em: 23 mar. 2019.

LUNARDI, Guilherme Lerch et al. Anélise dos mecanismos de Governanga de Tl mais
difundidos entre as empresas brasileiras. 2013. Disponivel em: <
http://repositorio.furg.br/bitstream/handle/1/5286/4727-16728-1-PB.pdf?sequence=1>.
Acesso em: 10 mai. 2019.

MEDIAWIKI. Help:Skins. 2019. Disponivel em:
<https://www.mediawiki.org/wiki/Help:Skins>. Acesso em: 08 set. 2019.

OFFICE, Great Britain. Cabinet; OFFICE, Stationery. ITIL Service Design. Londres: TSO,
2011a.

OFFICE, Great Britain. Cabinet; OFFICE, Stationery. ITIL Service Operation. Londres:
TSO, 2011c.

OFFICE, Great Britain. Cabinet; OFFICE, Stationery. ITIL Service Strategy. Londres: TSO,
2011b.

OFFICE, Great Britain. Cabinet; OFFICE, Stationery. ITIL Service Transition. Londres:
TSO, 2007.

OLIVEIRA, Bruno Souza de. Métodos ageis e gestdo de servicos de TI. Rio de Janeiro:
Brasport, 2018.

PRODANOQV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do Trabalho
Cientifico: Métodos e Técnicas de Pesquisa e do Trabalho Académico. 2. Ed. Novo Hamburgo:
Feevale, 2013.

PIMENTEL, Mariano. Design Science Research e Pesquisas com os Cotidianos Escolares
para fazer pensar as pesquisas em Informatica na Educacéo. N. Cbie, p. 414-424. 2017.
Disponivel em: <https://www.br-ie.org/pub/index.php/sbie/article/view/7570/5366>. Acesso
em: 21 set. 20109.

RIVAS, Mario Augusto; SOUZA, Enock Godoy de. Anélise comparativa da utilizagdo do
Modelo Tradicional (Waterfall) de Desenvolvimento de Projetos e o Modelo Agil (Agile)
em Fabricas de Software. Revista de Sistemas e Computacédo, v. 4, n. 1, p. 3-11. 2014.
Disponivel em: <https://revistas.unifacs.br/index.php/rsc/article/view/2809/2364>. Acesso em:
25 mai. 2019.

PARMENTER, David. Key Performance Indicators (KPI): Developing, Implementing, and
Using Winning KPIs. 2. Ed. New Jersey: Wiley, 2010.


http://joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/index.php?title=P%C3%A1gina_principal
http://www.scielo.br/pdf/gp/2013nahead/aop_gp031412.pdf
http://repositorio.furg.br/bitstream/handle/1/5286/4727-16728-1-PB.pdf?sequence=1
https://www.mediawiki.org/wiki/Help:Skins
https://www.br-ie.org/pub/index.php/sbie/article/view/7570/5366
https://revistas.unifacs.br/index.php/rsc/article/view/2809/2364

89

SABBAGH, Rafael. Scrum: Gestéo &gil para projetos de sucesso. S&o Paulo: Casa do Cddigo,
2014,

SCHWABER, Ken; SUTHERLAND, Jeff. The Scrum guide: the definitive the rules of the
game. 2017. Disponivel em: <http://www.scrumguides.org/docs/scrumguide/v1/Scrum-Guide-
US.pdf>. Acesso em: 17 mar. 2019.

SMITH, Bernie. KPI Checklists: Practical How-to Guide, 50 Checklists and Templates
Included. Sample Edition. Sheffield: Metric Press, 2013.

STATDLOBER, Juliano. Gestao do Conhecimento em Servicos de TI: Guia Pratico. Rio de
Janeiro: Brasport. 2016.

TAKEUCHI, Hirotaka; NONAKA, Ikujiro. Gestdo do conhecimento. Sdo Paulo: Bookman
Editora, 2009.

VERSION ONE. 12th Annual State of Agile Development Survey, 2018. Disponivel em:
<https://www.versionone.com/about/press-releases/12th-annual-state-of-agile-survey-open/>.
Acesso em: 17 mar. 2019.


http://www.scrumguides.org/docs/scrumguide/v1/Scrum-Guide-US.pdf
http://www.scrumguides.org/docs/scrumguide/v1/Scrum-Guide-US.pdf
https://www.versionone.com/about/press-releases/12th-annual-state-of-agile-survey-open/

90

APENDICE A — KPI1 001

A seguir, no Quadro 13, apresenta-se o primeiro KPI construido com base em

informacgodes e em um produto ficticio, aplicando o modelo proposto no capitulo 5. Para validar

a proposta desta pesquisa, este indicador esta disponibilizado na KPIBOK, possibilitando que

seus usuarios tenham uma referéncia, que permita a constru¢do dos seus proprios KPIs com

base neste, caso desejarem. Os itens tracados por uma borda de espessura maior sdo o0s

selecionados para compor este indicador.

Quadro 13 — KP1 001: Controle da Disponibilidade do Produto

AFINIDADE

Controle, disponibilidade e sustentacdo da Infraestrutura de TI

Controle da Disponibilidade do Produto

{Desenho de Servico) Gerenciamento de Niveis de Servico. Gerenciamento de Disponibilidade.

SOBRE O KPI

CLASSIFICAGAQ DO KPI

TIPO DO KPI

RELAGAQ COM QUTROS KPIs

PERIODO

O objetivo deste KPI & monitorar a disponibilidade do produto baseado nos principios de um Acordo
de Nivel de Servigo. Recomenda-se que as métricas de disponibilidade controladas por este KPI sejam
definidas entre o Product Owner (PO) e o cliente. Nesta definigdo, também deverdo ser elegidos, se
aplicavel, as medidas de disponibilidade de cada componente do produto, considerando critérios que
também necessitardo de avaliacdo por parte do Product Owner em conjunto com o cliente.

KPls Gerais + Squad +

KPls Gerais KPIs Gerais + Squad .
Sustentagdo

O produto XPTO € uma rede sacial, e como tal, oferece as seguintes funcionalidades:

» Feed de publicagdes de outros usuarios;

¢ Album de fotos;

* Servico de Mensagens Instantaneas (Chat );

» Marketplace .

Cada uma dessas funcionalidades é consumida pelos usudrios como um servico independente. A
partir disso, € possivel definir um SLA diferente para cada componente, uma vez que a
indisponibilidade de um ndo impacta na operagdo de outro, além da possibilidade do Product Owner
definir que um servico tem um nivel de criticidade maior do que outro.

Dessa forma, se tem a planilha de indicadores apresentada abaixo:

XX% xx% Xx%
Feed | Chat Album Marketplace
(Tempo Acordado de Servigo) - (Indisponibilidade)
(Tempo Acordado de Servigo)

Valores didrios com base em um acompanhamento semanal (7 dias).

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE B - KPI 002

A seguir, no Quadro 14, apresenta-se o segundo KPI construido com base em
informacgodes e em um produto ficticio, aplicando o modelo proposto no capitulo 5. Para validar
a proposta desta pesquisa, este indicador esta disponibilizado na KPIBOK, possibilitando que
seus usuarios tenham uma referéncia, que permita a constru¢do dos seus proprios KPIs com
base neste, caso desejarem. Os itens tracados por uma borda de espessura maior sdo os

selecionados para compor este indicador.

Quadro 14 — KP1 002: Controle da Capacidade do Produto

AFINIDADE Controle, disponibilidade e sustentacdo da Infraestrutura de Tl

Controle da Capacidade do Produto
({Transic3o de Servico) Gerenciamento de Capacidade. Gerenciamento de Niveis de Servico.

O objetivo deste KPI é monitorar a capacidade do produto mediante a sua oferta de servigos,
possibilitando ao Time Scrum o acompanhamento da dimensdo dos recursos utilizados por cada um
SOBRE O KPI dos servigos oferecidos a partir do seu produto, bem como, seu padrdo de uso ao longo do tempo,
possibilitando assim a identificagdo de picos e declinios, na intencdo de garantir que os SLAs de
disponibilidade, acordados entre o Product Owner e o cliente, sejam devidamente cumpridos.

CLASSIFICACAO DO KPI

KPls Gerais + Squad +

TIPO DO KPI KPIs Gerais KPIs Gerais + Squad -
Sustentacdo

RELAGAOQ COM QUTROS KPIs

O produto XPTO € uma rede social, e como tal, oferece as seguintes funcionalidades:
s Feed de publicacdes de outros usudrios;

* Album de fotos;

¢ Servico de Mensagens Instantineas (Chat );

» Marketplace .

Cada uma dessas funcionalidades é consumida pelos usuarios como um servigo independente, assim
possibilitando a segmentacdo da sua disponibilidade de recursos, promovendo informacdes relativas
a0 padrdo de uso (quantidade média de acessos), picos (quantidade maxima de acessos) e declinios
(quantidade minima de acessos).

Dessa forma, se tem a planilha de indicadores apresentada abaixo:

Feed | Chat | Album | Marketplace
000 mil | oo mil | oo mil 00¢ mil
o mil | oo mil | xoo mil Xxx mil
xxx mil | oo mil | o mil Xxx mil
PERIODO Valores didrios com base em um acompanhamento semanal (7 dias).

Fonte: elaborado pelo autor



92

APENDICE C - KPI1 003

A seguir, no Quadro 15, apresenta-se o terceiro KPI construido com base em
informacgodes e em um produto ficticio, aplicando o modelo proposto no capitulo 5. Para validar
a proposta desta pesquisa, este indicador esta disponibilizado na KPIBOK, possibilitando que
seus usuarios tenham uma referéncia, que permita a constru¢do dos seus proprios KPIs com
base neste, caso desejarem. Os itens tragados por uma borda de espessura maior sdo 0s

selecionados para compor este indicador.

Quadro 15 — KP1 003: Controle das Diretivas de Seguranga do Produto

AFINIDADE Compliance com os requisitos exigidos pela Seguranca da Informacao

Controles das Diretivas de Seguranca do Produto

(Desenho de Servico) Gerenciamento de Seguranga da Informacéo.

O objetivo deste KPI é garantir que o produto apresente os critérios minimos para atender os
SOBRE O KPI requisitos de Seguranc¢a da Informacdo da organizacdo, respeitando itens exigidos pela Politica de
Seguranca da Informacdo, além das boas praticas recomendadas pelo mercado.

CLASSIFICACAO DO KPI

KPIs Gerais + Squad +

TIPO DO KPI KPls Gerais KPIs Gerais + Squad "
Sustentacdo

RELACAO COM OUTROS KPlIs

O produto XPTO é uma rede social, e como tal, oferece as seguintes funcionalidades:

» Feed de publicagBes de outros usuarios;

¢ Album de fotos;

* Servico de Mensagens Instantaneas (Chat );

» Marketplace .

Independente das suas funcionalidades, os critérios e requisitos de Seguranca da Informacgdo devem
ser respeitados e portanto implementados e mantidos a cada release do produto.

Dessa forma, se tem a planilha de indicadores apresentada abaixo, a qual estd alinhada com os
critérios estabelecidos pela Politica de Seguranca da Informacdo da companhia:

XPTO

Atende/N3do atende?

Atende/N3do atende?

Atende/N3o atende?

PERIODO Valores com base em um acompanhamento quinzenal.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE D - KPI1 004

A seguir, no Quadro 16, apresenta-se o quarto KPI construido com base em
informacgodes e em um produto ficticio, aplicando o modelo proposto no capitulo 5. Para validar
a proposta desta pesquisa, este indicador esta disponibilizado na KPIBOK, possibilitando que
seus usuarios tenham uma referéncia, que permita a constru¢do dos seus proprios KPIs com
base neste, caso desejarem. Os itens tracados por uma borda de espessura maior sdo os

selecionados para compor este indicador.

Quadro 16 — KP1 004: Relacionamento entre Novas Implementacdes e Incidentes na Operacao do Produto

AFINIDADE Monitoramento de Riscos Operacionais

Relacionamento entre Novas Implementag¢&es e Incidentes na Operacdo do Produto
(Transi¢cdo de Servico) Gerenciamento de Eventos. Gerenciamento de Incidentes. Gerenciamento de

Mudanc¢a.
O objetivo deste KPI é prover o monitoramento de incidentes no produto, possibilitando que além de

fornecer esse acompanhamento ac Time Scrum, também proporcione a correlagdo entre os
incidentes identificados e a implementacdo de novas releases do produto aplicadas através de

SOBRE O KPI

mudancas.

CLASSIFICACAO DO KPI

KPls Gerais + Squad +

TIPO DO KPI KPIs Gerais KPls Gerais + Squad -
Sustentagdo

RELACAO COM OUTROS KPls

O produto XPTO e uma rede social, e como tal, oferece as seguintes funcionalidades:
* Feed de publicacBes de outros usudrios;

« Album de fotos;

* Servico de Mensagens Instantdneas (Chat );

* Marketplace .

Cada uma dessas funcionalidades é independente, portanto, se ocorrer um incidente em uma, ndo
afetard o funcionamento de outra. Com isso, o indicador de incidentes contabilizard a ocorréncia
apenas no componente afetado. O Gerenciamento de Mudancgas também prevé que as releases do
produto sejam documentadas através de mudancas, portanto, a associagdo de incidentes, seja em
qual componente ocorrer, com a implementacdo de novas releases do produto, uma vez que os
servigos estdo associados a mudanga, poderd ser demonstrada por meio de um indicador.

Dessa forma, se tem a planilha de indicadores apresentada abaixo:

Feed | Chat | Album | Marketplace
XXX XX XXX XXX
0K 00K XXX XXX
XK X0 X0 X0
XK X000 XXX XXX

PERIODO Valores didrios com base em um acompanhamento semanal (7 dias).

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE E - KPI 005

A seguir, no Quadro 17, apresenta-se o quinto KPI construido com base em

informacdes e em um produto ficticio, aplicando o modelo proposto no capitulo 5. Para validar

a proposta desta pesquisa, este indicador esta disponibilizado na KPIBOK, possibilitando que

seus usuarios tenham uma referéncia, que permita a constru¢do dos seus proprios KPIs com

base neste, caso desejarem. Os itens tracados por uma borda de espessura maior sdo o0s

selecionados para compor este indicador.

Quadro 17 — KPI1 005: Planejamento e Implementacdo de uma Release de Produto

AFINIDADE

Monitoramento de Riscos Operacionais

Planejamento e Implementagdo de uma Release de Produto

(Transigdo de Servigo) Gerenciamento de Mudanga. Gerenciamento de Liberagdo e Implantagdo.

SOBRE O KPI

O objetivo deste KPI é prover visibilidade aos stakeholders em relacdo a implementagdo, por parte
do Time Scrum, de novas releases do produto, dado que, toda a implementagdo deve
obrigatoriamente ser formalizada como uma mudanca. Neste KPI, também deseja-se acompanhar a
quantidade de mudangas de tipo normal e emergencial submetidas ao produto, o status de
conclusdo de uma mudanca que pode ser identificado como sucesso ou insucesso e quantidade
média de horas trabalhadas em mudancas no produto.

CLASSIFICACAQ DO KPI

TIPO DO KPI

. - KPIs Gerais + Squad +
KPls Gerais KPIs Gerais + Squad

Sustentagdo

RELAGAO COM QUTROS KPIs

O produto XPTO é uma rede social, e como tal, oferece as seguintes funcionalidades:

» Feed de publicagtes de outros usuarios;

« Album de fotos;

* Servico de Mensagens Instantaneas (Chat );

s Marketplace .

Cada uma dessas funcionalidades é independente, portanto, o Gerenciamento de Mudancgas para
novas releases que compreendam tanto novas funcionalidades quanto a correcdo de bugs e
requisitos de seguranca, considera cada uma destas funcionalidades como um servico que depende
da uma mudanca para ser alterado. Contudo, se uma release compreender mais de um servigo
associado ao produto, o registro de uma tnica mudanca é suficiente, contanto que os servigos
impactados estejam vinculados a esta mudanca.

Dessa forma, se tem a planilha de indicadores apresentada abaixo:

Feed | Chat | Album | Marketplace
XXX XXX XK XK
XXX XXX XHK XXX
XK XX XXX XXX
XXX XXX XK XK
XKK X0 XXX XXX
X0 X0 XX XX
XXX XXX XK XK
00 X00¢ XK XK

PERIODO

Valores com base em um acompanhamento mensal.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE F - DASHBOARDS

A seguir, na Figura 15 apresenta-se as dashboards construidas com base nos KPIs
ficticios demonstrados nos quadros anteriores. Assim como os KPIs, o conteado destas
dashboards ¢ hipotético, e elas foram construidas unicamente para fins de exemplo, estando
também disponiveis na KPIBOK, caso os usuarios desejarem consulta-las durante a elaboragao

das suas proprias, inclusive podendo utilizé-las como referéncia.

Figura 15 — Dashboards dos KPIs

Fonte: KPIBOK (2019)
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APENDICE G - DETALHAMENTO DOS PROCESSOS SELECIONADOS E

RELACIONADOS DA ITIL V3

A seguir, no Quadro 18, apresenta-se em detalhes os 8 processos do framework ITIL

v3 escolhidos e expostos no capitulo 5 do presente trabalho, seguido das justificativas para

aplica¢do na composi¢do dos KPIs. O conteudo descrito foi elaborado com base em um curso

oferecido pela plataforma ALURA (2019) e seu intuito foi apoiar na organizacao e dissertacao

dos capitulos 3 e 5 do presente trabalho.

Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Propoésito, Objetivo e Escopo

(continua)

REI_ACEO Controle, disponibilidade e sustentacdo da Infraestrutura de Tl |

Desenho de Servigco

Desenhar servicos e politicas de Tl requeridas para realizar a estratégia estabelecida.

Gerenciamento de Niveis de Servico

Garantir que os servicos de Tl em operacdo ou em desenho sejam entregues dentro das metas
estabelecidas.

* Negociar, documentar, acordar, acompanhar, reportar e revisar os nivel de servicos de TI;
s Ampliar a capacidade de comunicacdo e o relacionamento entre a Tl, o negdcio e o cliente;

*» Estabelecer metas especificas e mensuraveis que sejam oferecidas para todos os servigos de TI;

« Acompanhar o servigo ao longo de seu ciclo de vida e garantir que ele satisfaca o cliente e requisitos
de negocio;

+ Alinhar expectativas quanto aos niveis de servico em desenho, transigdo e operagdo;

« Permitir a melhoria continua dos servicos, mesmo que os niveis atuais satisfacam os clientes, pois o
futuro é sempre incerto.

¢ Fornecer um ponto de contato para clientes frente aos niveis de servigo acordados;

« Gerenciar expectativas do cliente em fung¢do dos requisitos de negocio e garantir a qualidade do
servico entregue pelo provedor de servigo;

« Elaborar e assinar requisitos de nivel de servico (RNS) para os servigos que estio em desenho,
transi¢do e/ou em operacdo.

E um acordo entre um provedor de servigo de Tl e um cliente. O acordo de nivel de servigo descreve o
servico de TI, documenta metas de nivel de servigo e especifica as responsabilidades do provedor e do
cliente. O SLA é a garantia em relacdo ao nivel da qualidade de cada servigo entregue por um provedor
para o seu cliente.

E um requisito exigido pelo cliente em relac3o ao aspecto de um servigo de TI. Esses requisitos s3o
baseados em objetivos de negdcio e utilizados para negociar as metas de nivel de servico que foram
acordadas.

CONSIDERACOES

Neste processo, dispde-se de espago para relacionar os niveis de servigo acordados com os clientes com
a disponibilidade dos produtos desenvaolvidos por um Time Scrum. Ex.: Uma Squad é responsavel pelo
produto XPTO. Novas implementacgdes surgem a partir de insumos gerados pelo time. Contudo, mesmo
que a sustentacdo de tal produto ndo seja realizada pela equipe, mas por uma area de infraestrutura, o
Time Scrum também necessita ter visdo quanto ao cumprimento ou ndo dos niveis de servico
acordados para o seu produto, acompanhando assim o resultado continuo, bem como, o desempenho
do seu trabalho.
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Proposito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

REI_A(;KO Controle, disponibilidade e sustentacdo da Infraestrutura de TI

Desenho de Servico

Desenhar servicos e politicas de Tl requeridas para realizar a estratégia estabelecida.

Gerenciamento de Disponibilidade

Considerando que a disponibilidade esta relacionada a capacidade do servico, componente ou item de
configuragdo (IC) que desempenha suas fungdes acordadas quanto necessdrio, o Gerenciamento de
Disponibilidade tem como propdsito garantir o nivel de disponibilidade dos servigos conforme o que foi
acordado com os clientes, compreendendo tudo o que envolve um servico e ndo apenas a sua
sustentacdo, mas o comprometimento com as necessidades do negdcio.

¢ Atuar frente a incidentes ou problemas ligados a disponibilidade;

« Gerenciar disponibilidade por meio de orientacdes e comunicacdo frente a donos de servicos e
processos;

» Verificar a disponibilidade do servigo e que esta de acordo com os niveis acordados;

¢ Elaboracdo do Plano de Disponibilidade.

* Inclui servicos de apoio e contratos de apoio tanto de fornecedores externos como parceiros;

« Planejamento, construgdo, acompanhamento e gerenciamento da disponibilidade dos servigos e sua
melhoria continua;

s«Tudo 0 que pode impactar na disponibilidade do servico (fatores externos e internos) deve ser
acompanhado pelo Gerenciamento de Disponibilidade.

Esta relacionada a capacidade de um IC ou servico de Tl de desempenhar a funcdo pela qual foi
designado quando requerido. A disponibilidade é determinada pela confiabilidade, sustentabilidade,
funcionalidade do servigo, desempenho e seguranga. O cdlculo de disponibilidade normalmente é€ feito
em porcentagem, baseando-se no tempo de servigo acordado e na indisponibilidade do mesmo.

E uma medida de tempo em que um IC ou servico de Tl pode executar a sua fun¢do acordada sem
interrupc¢do. Geralmente este item é medido como TMEF e TMEIS.

E a medida que valida a rapidez ou eficdcia de um IC ou servico de Tl é restaurado 3 operagdo normal
apos uma falha. Geralmente este item é medido como TMRS.

E o tempo médio em que um IC ou servico de Tl consegue realizar a fung3o que foi acordada sem
interrupgdo. A medida inicia a partir do momento em que o IC comega a funcionar, até sua proxima
falha.

E o tempo médio desde quando um IC ou servigo de Tl falha, contando até a sua préxima falha. Para
calcula-lo, pode-se considerar a seguinte formula: TMEIS = TMEF + TMRS.

E o tempo médio que um IC ou servico de TI leva para ser restaurado apos uma falha. Sua medida
ocorre a partir do momento que ocorre a falha até quando estiver completamente restaurado e
operando normalmente.

CONSIDERAGOES

O Gerenciamento de Disponibilidade esta relacionado ao Gerenciamento de Niveis de Servi¢o. Dessa
forma, assim como no Gerenciamento de Niveis de Servico, um Time Scrum deve acompanhar os
indicadores de disponibilidade dos produtos que entrega, portanto, podendo validar o seu trabalho,

inclusive considerando um estagio de melhoria continua do produto.
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Proposito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

{2 F.\¢" (s}l Controle, disponibilidade e sustentagio da Infraestrutura de Tl

Desenho de Servico
Desenhar servigos e politicas de Tl requeridas para realizar a estratégia estabelecida.

Gerenciamento de Capacidade
Garantir que servicos de Tl atendam aos requisitos relacionados a capacidade e ao desempenho
acordados. Ex.: Qual o nimero de acessos a um sistema e quantos acessos simultaneos ele suporta?

s Elaboracdo de um Plano de Capacidade;

e Acompanhar os esforgos de Gerenciamento de Relacionamento do Negdcio para oferecer
direcionamento quanto a capacidade;

« Garantir que a capacidade dos servigos e da infraestrutura esteja de acordo com os niveis de servigo
combinados;

« Apoiar a operacdo dos servigos e na restauragdo/resolugdo/solugdo de contorno dos servigcos quando
incidentes forem relacionados a capacidade dos servigos;

« Prover as condi¢cdes de melhoria continua frente a capacidade dos servigos de Tl e infraestrutura de
forma geral. Isso pode significar a elaboracdo de maneiras para redugdo de custos, por exemplo.

« Leva em consideracdo todos os recursos que forem necessarios para oferecer ao cliente os servigos de

Tl combinados;
« Envolve dreas fisicas para instalagdo de servidores, alocagdo de maquinas de trabalho, etc. Também

envolve tudo relacionado a software, hardware e recursos de forma geral;
* Recursos humanos também sdo considerados. Ex.: Capacidade de uma Central de Atendimenta.

E o subprocesso responsavel pela identificagdo de requisitos de negdcio previstos para o futuro para
assim aplica-los no Plano da Capacidade.

E o subprocesso responsdvel pela compreensdo do desempenho e da capacidade dos servigos de TI.
Neste processo as informag&es sobre os recursos usados por cada servico de Tl e o padrdo de utilizagdo
ao longo do tempo sdo coletados, registrados e analisados para aplicacdo no Plano de Capacidade. A
chave para o sucesso do Gerenciamento de Capacidade do Servigo € prever acontecimentos, sempre
que possivel, monitorando mudancas e o impacto causado por essas mudangas na performance de um
servigo.

E o subprocesso responsavel pela compreensdo da capacidade, uso e desempenho dos ICs. Neste
processo os dados sdo coletados, registrados e analisados para aplicagdo no Plano de Capacidade.

A construcdo e manutengdo de um Plano de Capacidade deve ocorrer em intervalores predefinidos,
assim como um plano de investimentos anual que esteja alinhado com o orcamento do negdcio. Uma
vez que seja definido sua construcdo anual, trimestralmente o Plano de Capacidade deve ser revisado
a fim de repactuar a precisdo das suas previsdes, bem como, refinar suas recomendacdes.

Um Plano de Capacidade pode conter:

- Requisitos de Negdcio;

- Escopo do Processo;

- Tecnologias, Recursos, Ativos e Formatos de Relatorios;
- Direcionamentos para Melhorias;

- Custos de Aquisicdo e Manutencdo.

Um Time Scrum necessita estar integrado ao processo de Gerenciamento de Capacidade da companhia,
CONSIDERAGOES uma vez que os produtos desenvolvidos devem respeitar as métricas e controles estimados por este
pracesso. Com isso, é vidvel a construcdo de KPIs que demonstrem a eficiéncia dessa relagdo.
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Proposito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

RELA(;KO Compliance com os requisitos exigidos pela Seguranga da Informacao
Desenho de Servico
Desenhar servigos e politicas de Tl requeridas para realizar a estratégia estabelecida.

Gerenciamento da Seguranca da Informacéo

Relacionamento entre requisitos de seguranca do negdcio para com a TI. O que necessita ser

protegido? Quais sdo as informacdes sigilosas? Quais sdo os ativos?

« Disponibilidade, confidencialidade e integridade das informagdes precisam ser estabelecidas de
acordo com os requisitos do negécio;

o Blindar o principal ativo da organizagdo - INFORMAGAO. Contudo, ativos fisicos também necessitam
de seguranca;

¢ CONFIDENCIALIDADE: Apenas quem tem direto a determinada informacdo deve possuir o acesso;

« INTEGRIDADE: A Informagdo deve encontrar-se integra, portando, é necessdrio que esteja protegida
contra modificagdes ndo autorizadas;

s De modo geral, o objetivo da Seguranca da Informacdo é cumprido quando apresenta disponibilidade;

« A Seguranga da Informagdo deve possuir a capacidade de confirmar a identidade de um usudrio
(autenticidade), bem como, comprovar que um usudario especifico "fez o que fez" (ndo repudio).

+ O Gerenciamento de Seguranca da Informagdo deve ser o processo centralizador para tudo o que

envolva Seguranca de TI;
 Politicas de Seguranga da organizagdo cliente;
¢ Como a organizacdo trata da seguranca dos seus ativos;
 Estratégias de negdcio e blindagem para o sucesso;

* Leis da Seguranca da Informagdo - Comuns no setor bancdrio;
«Itens elencados com acordos de servico ou acordos operacionais - Disponibilidade e critérios de

seguranca;
* Politica de Seguranga da Informagdo - Documento que deve englobar tudo que for referente a
seguranca para servicos de Tl e informacdo do negdcio. Objetivos do documento: politica para
utilizacdo dos ativos, politica de controle de acesso a informacdo, politica de controle de senhas,
politica de uso de E-mail e internet e politica de desativacdo (Ex. para funciondrios desligados).

Os produtos desenvolvidos por um Time Scrum devem atentar aos aspectos propostos pelo processo de
Gerenciamento da Seguranca da Informacdo da companhia, tais como, confidencialidade, integridade,
autenticidade e ndo repudio, considerando assim a construgdo de KPIs para acompanhar a eficiéncia e
aplicacdo destes controles.

CONSIDERAGOES
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Propdsito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

(8}l Monitoramento de Riscos Operacionais

Transicdo de Servigo

Garantir que os servicas oferegam resultados de acordo com o desenho de servico dos mesmaos,
considerando ndo apenas os novos servigos, mas também os modificados.

Gerenciamento de Mudanca

* Adicionar novos servigos, modificar servigos ou descontinuar servigos;
« Garantir que os servicos sejam adequados a realidade do negdcio ao longo de seu ciclo de vida,
trazendo valor para o negdcio.

* Otimizar ativos de servigos;

* Controle geral da infraestrutura;

* Registro de Mudangas;

* Autorizacdo de Mudangas;

* Acompanhamento de Mudangas;
* Melhoria Continua e Adaptac3o.

Como um beneficio direto de entrega ao negocio, os beneficios em relagdo a execugdo de uma
mudanca podem estar relacionados a remogdo de um risco, economia de investimentos e tempo.

* Mudangas vinculadas ao negdcio;

* Mudancas advindas de melhoria contfnua;

* Mudancas derivadas de incidentes/problemas;
* Mudangas para adequacgdes gerais.

« Atender os requisitos de negdcio para com os servigos, manté-los tteis sem impactar negativamente a
operacdo;
« Manter um registro de mudangas, historico, razdes, aprovacoes, debates a respeito das mudancas e

vinculacdo destas mudancas a servigos e ICs;
« Manter o sistema de gerenciamento das configuragdes atualizado, permitindo assim a atualizagcdo do

sistema de gerenciamento de conhecimento;
« Aproveitar oportunidades e diminuir o impacto de riscos negativos; Realizar ajustes com base em

riscos previstos, evitando assim um incidente.

« Qualquer modificacdo na configuracdo, topaologia, servicos, componentes; Pode-se incluir até mesmo
meétricas, papéis e arquiteturas;
* Caso o desenho de servigo mude, entdo o pacote de desenho de servico deve ser alterado.

Uma Requisi¢3o de Mudanga (abertura ou registro de uma mudanga) é uma comunica¢do formal em
relacdo a alteragdo de um ou mais itens de configuragdo. Esta comunicagdo pode ser realizada de
diferentes maneiras, como por exemplo, o preenchimento de um formulario de Requisicdo de Mudanca
ou o0 Documento de Abertura de um Projeto.

Mudanca Padrdo (pré-autorizada): Aplica-se 2 mudanga previamente autorizada pelo Gerenciamento
de Mudangas com base no seu processo aceito e estabelecido para promover um requisito especifico
de mudanga, pois deve tratar-se de algo rotineiro perante a operagdo.

Mudanca Normal: Aplica-se a qualquer mudanga que ndo seja Padrdo ou Emergencial, podendo ser
tanto significativas quanto menos importantes e tratam de alteragGes a nivel de software ou servigos.

Mudanca Emergencial: S3o altamente criticas e que necessitam ser implementadas o mais rapido
possivel. Um incidente pode ser o motivador para essas mudangas, portanto, devem ser
cuidadosamente planejadas e testadas. Contudo, a frequéncia para que ocorram Mudancas
Emergenciais deve ser absolutamente menor em relagdo aos demais tipos, pois sua propensdo a falhar
é maior.

E uma autorizagdo formal de uma autoridade de mudanga que pode ser uma entidade, grupo ou
pessoa, exigida por cada mudanga. Os niveis de autorizacdo necessarios dependem dos Tipos de
Requisicdo de Mudanga, dimensdo e impacto que as mesmas podem oferecer.

CONSIDERACOES

Os entregdaveis de um Time Scrum devem estar aderentes aos controles impostos pelo processo de
Gerenciamento de Mudangas, podendo elaborar e acompanhar KPIs que exponham os "gatilhos" para
ocorréncia de mudancgas decorrentes dos deploys realizados pelos Times Scrum dentro das suas
Sprints .
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Propésito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

Monitoramento de Riscos Operacionais

Transicdo de Servigo
Garantir que os servicos oferecam resultados de acordo com o desenho de servico dos mesmos,
considerando ndo apenas 0s novos servigos, mas também os modificados.

Gerenciamento de Liberac¢do e Implantacdo

« Fortemente ligado ao Gerenciamento de Mudangas, pois garante que novas funcionalidades sejam
planejadas, implementadas e implantadas;

« Entrega mudancgas - Coloca em a¢do um pacote do Desenho de Servico através de uma implantagdo
ou implementacdo;

* Necessita da criagdo de um Plano de Liberagdo, assim como os Pacotes de Liberagdo.

s Elaboragdo de um Plano de Liberac3o e de Implantagdo a ser reconhecido e assinado pelos clientes;

 Criar pacotes de liberagdo; Quebrar pacotes de desenho de servigo em varios pacotes de liberacdo;

* Implantar pacotes de liberagdo vinculando entregas com base na BMC (Biblioteca de Midia Definitiva);

» Rastrear os pacotes de liberagdo para garantir o sucesso na implantacdo;

« KT (Knowledge Transfer) construido no Gerenciamento do Conhecimento enquanto libera e valida as
liberacdes.

Inclui processos, sistemas e funges para implementar, testar e implantar um pacote de liberac¢do.

Sdo componentes de um servico de Tl liberados em conjunto. Uma unidade de liberag¢do incluird os

componentes necessarios para executar uma fungdo. O contetdo desta unidade sdo pacotes.

E um conjunto de itens de configuracio que sdo construidos, testado e implantado no mesmo espaco

de tempo. Cada Pacote de Liberagdo deve incluir uma ou mais Unidades de Liberacdo.

* Deve ser definida para um ou todos os servigos;

* Tudo o que possuir relacdo com a liberagdo dos servicos deve ser considerado nesta politica. - Quem
faz, papéis, critérios de aceite, etc.

1 - Planejamento da Liberacdo e Implantacdo

Responsavel por definir: Escopo e contetido da release; Andlise de risco em relagdo a release ; Quem
serdo os stakeholders que aprovam a requisicdo de mudanca para a release e/ou implementagdo;
Qual serad o time responsavel por conduzir a release ; Abordagem para trabalhar com os stakeholders
e times de implementagdo.

2 - Construgdo e Testes de Liberagdo

Responsavel por registrar, acompanhar e medir qualquer risco ou questdo relacionada a servigos,
ativos de servigo e itens de configuragdo dentro dos pacotes de servico, pacotes de nivel de servigo,
pacotes de desenho de servico e pacotes de release.

3 - Implementacdo

Disponibilizar para operagdo o que foi planejado, considerando tanto novos produtos quanto novas
versdes de produtos ja existentes.

4 - Revisdo e Fechamento

Responsavel pelas agdes: Coletar experiéncias e feedbacks dos clientes; Validar os critérios de
qualidade que foram ou ndo atendidos; Certificar-se de que ndo ha questdes relativas a recursos,
capacidade ou performance até o fim da implementacdo; Avaliar qualquer problema, erro conhecido
ou solugdo de contorno documentada, validada e aceita pelos clientes.

Um Time Scrum deve estar aderente ao processo de Gerenciamento de Liberagdo e Implantagdo ao
CONSIDERACOES construir KPIs que demonstrem as 4 fases do Gerenciamento de Liberag3o e Implantac3o relacionadas
aos passos seguidos durante todo o ciclo de uma Sprint .
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Proposito, Objetivo e Escopo

(continuacéo)

{3¥:\¢/:{s | Monitoramento de Riscos Operacionais

Operacédo de Servico

Possibilitar a oferta dos servigos e seu respectivo gerenciamento por meio de processos especificos.

s Oferecer o0s servigos aos clientes e usuarios a partir de processos que sustentam a operacdo;
¢ Atender incidentes, requisicdes de servico e gerenciar problemas;
* Gerenciar a infraestrutura de Tl tanto para o cliente como para a prépria Tl.

Gerenciamento de Incidente

Restaurar ao normal a operagdo dos servicos o mais rapido possivel, minimizando os impactos no
negocio e garantindo que os niveis de servico acordados sejam mantidos. Considera-se operagdo
normal quando os servigos e itens de configuracdo estdo operando dentro do nivel operacional e de
servigo preestabelecidos.

« Diminuir o impacto de uma interrupcdo ndo planejada ou inesperada e restabelecer os niveis de
servigo o mais rapido possivel;

* Gerenciar o ciclo de vida de todos os incidentes.

« Trata-se da normalizacdo da operacdo, uma vez que a "operagdo normal” esta relacionada com o que
foi estabelecido dentro dos acordos de nivel de servigo operacional.

Qualquer evento que impacte em um servigo ou item de configuragdo.

Interrupgdo ndo planejada ou redugdo ndo prevista ou também ndo planejada do nivel de um servico
de TI. A falha em um item de configuragdo que ainda ndo afetou o servico também é considerada um
incidente. Um incidente pode ser identificado pelo suporte técnico, detectado e reportado através das
ferramentas de monitoramento, reportado pelos usuarios ou pelos fornecedores e parceiros externos a
organizagdo.

Trata-se da mais alta categoria de impacto para um incidente. Um incidente grave pode resultar em
interrupcdo significativa do negocio.

Os incidentes devem ser acompanhados durante todo o seu ciclo de vida oferecendo o suporte
apropriado e posicionamento em relagdo ao seu status, como por exemplo:

* Aberto: O incidente foi identificado mas n3o foi associado a nenhum recurso de suporte para
resolucdo;

* Em progresso: O incidente esta em processo de investigacdo para ser resolvido;

* Solucionado: A solugdo para o incidente foi aplicada, mas o estado normal da operacdo do servico
ainda ndo foi validado pelos usudrios ou dreas de negdcio;

* Encerrado: Os usudrios ou as dreas de negdcio envolvidas confirmam a resolugdo e a restauragdo para
o estado normal da operacdo de servigo.

1 - Identificagdo;

2 - Registro;

3 - Classificagdo (categorizagdo);
4 - Priorizacdo;

5 - Diagnéstico inicial;

6 - Escalagdo;

7 - Investigacdo e diagnostico;

8 - Resolugdo e recuperagdo;

9 - Fechamento.

CONSIDERACOES

O objetiva principal de um KPI de Gerenciamento de Incidentes para Times Scrum é acompanhar e
controlar a ocorréncia de incidentes que foram originados por novas implementagtes realizadas por
Times Scrum por meio das suas Sprints . E para que essa correlagdo seja possivel, € fundamental que os
deploys realizados por estes times estejam inseridos no processo de Gerenciamento de Mudangas.
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Quadro 18 — Processos ITIL v3 selecionados: Proposito, Objetivo e Escopo

(concluséo)

Monitoramento de Riscos Operacionais

Operacdo de Servico

Possibilitar a oferta dos servigos e seu respectivo gerenciamento por meio de processos especificos.

* Oferecer 0s servigos aos clientes e usuarios a partir de processos que sustentam a operagdo;
» Atender incidentes, requisi¢cdes de servico e gerenciar problemas;
s Gerenciar a infraestrutura de Tl tanto para o cliente como para a prépria Tl

Gerenciamento de Evento

Gerenciar os eventos através do seu ciclo de vida. E o processo base para o monitoramento e controle
operacional, podendo inclusive ser a base para a automagdo de muitas rotinas operacionais, como por
exemplo, a execucdo de scripts ou tarefas, por meio do acionamento originado por determinado tipo
de evento ocorrido.

» Detectar eventos - Indisponibilidade, travamento, acessos de usuarios, compras, etc;

* Determinar a¢Bes padrdo e controles adequados para todos os eventos;

* Gerenciar o ciclo de vida de todos os eventos;

+ Medir o desempenho, manter um log de eventos e possibilitar também a identificacdo de incidentes a
partir de eventos negativos.

O Gerenciamento de Eventos pode ser empregado tanto em ICs como em aspectos fisicos, como por
exemplo, a seguranca frente ao acesso de uma sala de servidores ou questdes ambientais.

E uma mudanga de estado, relacionada a qualquer ocorréncia na infraestrutura de Tl relacionada
diretamente ou ndo com servigos. Essas ocorréncias, contudo, precisam ter relevincia para o
gerenciamento dos servigos. Gerenciar absolutamente todos os eventos pode ser desnecessario.

* Informacao: Refere-se a um evento que ndo requer nenhuma acdo e ndo representa excecdo. Esses
eventos geralmente s3o utilizados para validar o status de um dispositivo ou servigo. Abaixo seguem
dois exemplos de causas para a ocorréncia desses eventos:

- Uma rotina agendada foi concluida;

- Um usudrio autenticou em uma aplicagdo.
* Alertas: Refere-se a um evento que foi gerado quando um dispositivo ou servigo alcangou o estado
que indica que a situacdo deve ser verificada e as agBes adequadas devem ser tomadas para prevenir tal
questdo. Abaixo seguem dois exemplos de causas para a acorréncia desses eventos:

- A memdria utilizada por um servidor ultrapassou 5% do limite aceitavel;

- O tempo para concluir uma transa¢do ultrapassou 10% do tempo previsto.
* Excecgdo: Refere-se a um evento gue relaciona um dispositivo ou servico que estd operando fora do
esperado. Geralmente isso significa que um OLA (Operational Level Agreement) ou SLA estd sendo
comprometido e a operacdo do negdcio serd impactada. Abaixo seguem dois exemplos de causas para
a ocorréncia desses eventos:

- Um usudrio tentou autenticar em uma aplicagdo utilizando a senha incorreta;

A partir da ocorréncia seguida de eventos na mesma condigdo, uma correlagdo entre eles deve ser
realizada, abstraindo assim, fatos como por exemplo, diversos itens de configuracdo estdo reportando o
mesmo evento. A partir disso é requerido uma resposta (acdo) a esses acontecimentos, e entre elas,
podera estar o registro de um incidente, mudanca ou simplesmente notificar o usudrio ou sistema de
monitoramento, que por sua vez, deverd tomar a medidas cabiveis a circunstancia.

O Gerenciamento de Eventos permeia por vdrios processos da ITIL, tais como:

* Gerenciamento de Nivel de Servigo: Garantir que um potencial impacto no SLA seja detectado o
quanto antes e que qualquer falha seja corrigida tdo antes quanto possivel.

* Gerenciamento de Seguranga da Informagdo: Gerenciamento dos eventos ou processos de negocio
no sentido de monitorar e detectar o potencial uso incorreto de uma conta de usudrio ou fraude em
algum sistema.

* Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade: E a partir de um evento que estes dois processos
atuam, uma vez que a identificagdo de um aumento na capacidade de uso de um sistema ou alteragdo
na disponibilidade sdo motivados pela ocorréncia de um evento.

* Gerenciamento de Mudanca e Incidentes: Identificacio de condigbes que podem requerer uma
resposta ou agdo que depende de algum dos processos supracitados.

CONSIDERACOES

E relevante considerar o envolvimento do processo de Gerenciamento de Eventos em Times Scrum para
possibilitar a aplicagdo de controles inerentes ao Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de
Disponibilidade, ao ponto que o monitoramento, a classificacdo e o acionamento de agdes ocorram
com bhase em gatilhos predefinidos.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE H - QUESTIONARIO COM SCRUM MASTERS DE MERCADO

A seguir, apresenta-se o0 questionario respondido por 113 Scrum Masters que atuam
em diversas empresas nacionais. As respostas obtidas foram apresentadas em forma de

resultados no capitulo 7 do presente trabalho.

Base de Conhecimento para
Construcao de KPIs de Governanca
de Tl em Times Scrum

Este instrumento tem como objetivo coletar a percepcdo de um Scrum Master em relacio ao tema
de pesquisa "Proposta de uma Base de Conhecimento para construcio de Indicadores-Chave de
Desempenho de Governanca de Tl em Times Scrum”, a gual, fundamentada nos principios da
Governanga de Tl através do framework ITIL v3, propde a elaboracio de KPIs que estabelecam a
possibilidade de acompanhar as atividades de Times Scrum pelas premissas da Governanga de TI.

Este questiondrio ndo exige identificacio nominal, garantindo a privacidade das informacies
fornecidas por vocé. Os dados solicitados serdo utilizados unicamente para caracterizar os
participantes do estudo. Nio sdo0 conhecidos riscos aos respondentes e sua participacio é
totalmente voluntaria.

Desde ja agradecemnos sua colaboracao!

Autores: Joatan Santos Fontoura (joatan fontoura@omail.com) e Prof. Dra. Adriana Meves dos
Reis.

* Required
1) Qual a sua experiéncia com Scrum? *

(O Um ano ou menos.
(O Mais de um ano.
(O Mais de dois anos.

(O Mais de trés anos.
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2) Qual a sua experiéncia como Scrum Master? *

(O Um ano ou menos.
(O Mais de um ano.
(O Mais de dois anos.

(O Mais de trés anos.

3) Indique o seu nivel de conhecimento em Governanca de TI. *

1 2 3 4 D

Iniciante O O O O O Especialista

4) Indique o seu nivel de conhecimento em relacdo ao
framework ITIL v3. *

1 2 3 4 3

Iniciante O O O O O Especialista
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5) Indique o seu nivel de conhecimento em relacdo aos
seguintes processos que compdem o framework ITIL v3. *

Basico Intermediario Avancado MSA

Gerenciamento de
Nivel de Servigo O o O

Gerenciamento de
Disponibilidade

Gerenciamento de
Seguranga da
Informacio

Gerenciamento de
Capacidade

Gerenciamento de
Mudanca

Gerenciamento de
Liberacio e
Implementagio

Gerenciamento de
Evento

Gerenciamento de
Incidente

O O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O O
O O O OO0 O OO

6) O seu atual Time Scrum possui algum tipo de métrica? *
(] sim
(] NEo

7) Se na questdo anterior sua resposta foi "Sim’, indique a forma
com que estes indicadores foram definidos (pode marcar mais
de uma opcéao).

|:| Foram definidos pela alta gestdo da companhia.
|:| Foram definidos pela gestdo imediata do time.

|:| Foram definidos em comum acordo por todos 0s membros do time.

[ other:
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8) Indique o grau de importéancia que vocé considera para a
existéncia de Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) de
Governanca de Tl em Times Scrum. *

1 2 3 4 5

Irrelevante O O O O O Indispensavel

9) Indique o grau de importancia que vocé considera para que
os KPIs mencionados na questédo anterior sejam elaborados
pelo Scrum Master em comum acordo com o seu time,

possibilitando sua adaptacao em relacdo a realidade da equipe.
*

Irrelevante O O O O O Indispensavel

10) Indique o grau de importéancia que vocé considera quanto a
existéncia de uma base de conhecimento construida com o
objetivo de apoiar o Scrum Master, oferecendo componentes
relacionados a construcdo dos KPls em questdo. *

1 2 3 4 )

Irrelevante O O O O O Indispensavel



11) Considerando todo o contexto abordado até aqui, em
relacdo a estrutura da base de conhecimento, considere os
cenarios abaixo e indique a sua opinido. *

Existéncia de paginas
dedicadas a conceitos
sobre Governanca de
TL

Existéncia de paginas
dedicadas a conceitos
sobre ITIL.

Existéncia de paginas
dedicadas a conceitos
sobre Scrum

Existéncia de paginas
dedicadas a descrever
a composicio dos
KPls.

Existéncia de paginas
dedicadas a
apresentar exemplos e
modelos de KPls.

Existéncia de paginas
dedicadas a
apresentar exemplos e
modelos de
dashboards para os
KPls.

Irrelevante

O

Felevante

O

Indispensavel

O

108



109

APENDICE | - QUESTIONARIO COM SCRUM MASTERS E ANALISTAS DE
GOVERNANCA DE TI DE UMA MESMA EMPRESA

A seguir, apresenta-se o questionario respondido por 9 analistas de Governanca de TI
e 3 Scrum Masters que atuam em uma mesma empresa. As respostas obtidas foram apresentadas

em forma de resultados no capitulo 7 do presente trabalho.

Base de Conhecimento para
Construcao de KPIs de Governanca
de Tl em Times Scrum

Este instrumento tem como objetivo coletar a percepcio de analistas com conhecimento em
Governanga de Tl e/ou membros de um Time Scrum em relacdo ao tema de pesquisa "Proposta de
uma Base de Conhecimento para construgdo de Indicadores-Chave de Desempenho de
Governanga de Tl em Times Scrum’, & qual, fundamentada nos principios da Governanca de TI
através do framewaork ITIL v3, propde a elaboracdo de KPIs que estabelecam a possibilidade de
acompanhar as atividades de Times Scrum pelas premissas da Governanga de TI.

A prototipacio da base de conhecimento abordada nesta pesquisa, aqui chamada de KPIBOK,
encontra-se hospedada em http:joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/, sendo necessario, para
autenticag o, utilizar os dados fornecidos pelos responsaveis por este guestionario.

Este guestionario ndo exige identificagdo nominal, garantindo a privacidade das informagbes
fornecidas por vocé. Os dados solicitados serdo utilizados unicaments para caracterizar os
participantes do estudo. Nao s80 conhecidos riscos aos respondentes € sua participacso &
totalmente voluntaria.

Desde ja agradecemos sua colaboracio!

Autores: Joatan Santos Fontoura (joatan. fontoura@gmail.com) e Prof. Dra. Adriana Neves dos
Reis.

* Required

1) Indique seu nivel de conhecimento em Governanca de TI. *

1 2 3 4 3

Iniciante O O O O O Especialista



2) Indique seu nivel de conhecimento em Scrum. *

Iniciante

3) Indique seu nivel de conhecimento em relagdo ao framework

ITILv3. *

Iniciante

1

2

3

4

]

c O O O O

O O O 0O O

Especialista

Especialista

4) Indique o seu nivel de conhecimento em relagdo aos
seguintes processos que comp&em o framework ITIL v3. *

Gerenciamento de
Mivel de Servico

Gerenciamento de
Disponibilidade

Gerenciamento de
Seguranca da
Informacao

Gerenciamento de
Capacidade

Gerenciamento de
Mudanga

Gerenciamento de
Liberacio e
Implementagio

Gerenciamento de
Evento

Gerenciamento de
Incidente

Basico

O

O O O O O O O

Intermediario

O

O O O O O O O

Avangado

O

O O O O O O O

MSA

O O O OO O O O
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5) Vocé trabalha diretamente com Governanca de Tl ou Scrum?

*

[] GovernancadeTI

[J scrum

6) Como um analista de Governanca de Tl, apés utilizar a

KPIBOK, indique como vocé avalia, no contexto apresentado,

sua composi¢do em termos de QUALIDADE do conteldo.

Conteldo apresentado
sobre Governanga de
TL

Conteldo apresentado
sobre ITIL (incluindo
ITIL v3).

Conteddo apresentado
sobre Scrum.

Conteldo apresentado
sobre KPIs (teoria).

Conteddo apresentado
sobre KPls
{construgdo).

Conteddo apresentado
sobre KPIs (modelo e
exemplos)

Baixa

U

o 0O 00 0O

Media

U

o 0O 00 0O

Alta

o 0 00 O 0O
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7) Como um analista de Governanca de T, apos utilizar a

KPIBOK, indique como vocé avalia, no contexto apresentado,
sua composicao em termos de RELEVANCIA do conteldo.

Contelddo apresentado
sobre Governanga de
TL

Conteddo apresentado
sobre ITIL (incluindo
ITIL v3).

Conteddo apresentado
sobre Scrum.

Conteldo apresentado
sobre KPIs (teoria).

Conteddo apresentado
sobre KPls
{construgdo).

Conteddo apresentado
sobre KPIs (modelo e
exemplos)

Baixa

U

O 0O 0 0 O

Média

U

O O 0 0 O

Alta

O 0O 00 0 0O
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8) Como um Scrum Master, apés utilizar a KPIBOK, indique
como vocé avalia, no contexto apresentado, sua composigao
em termos de aplicabilidade e/ou aproveitamento do conteudo
no seu Time Scrum.

Conteldo apresentado
sobre Governanca de
TL

Conteldo apresentado
sobre ITIL (incluindo
ITIL v3).

Conteldo apresentado
sobre Scrum.

Conteddo apresentado
sobre KPIs (teoria).

Conteldo apresentado
sobre KPIs
{composicdo).

Conteldo apresentado
sobre KPls (modelo e
exemplos)

Contelddo apresentado
sobre dashboards
(modelo e exemplos)

9) Questdo aberta para criticas e sugestdes. *

Baixa

O O O O O O

Média

O

O O O O O O

O O O O O O O
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APENDICE J - QUESTIONARIO COM ESPECIALISTA EM GOVERNANCA
DETIEITIL

A seguir, apresenta-se 0 questionario respondido por 2 profissionais especialistas em
Governanca de Tl e ITIL. As respostas obtidas foram apresentadas em forma de resultados no

capitulo 7 do presente trabalho.

Base de Conhecimento para
Construcao de KPIs de Governanca
de Tl em Times Scrum

Este instrumento tem como objetivo coletar a percepcdo de um especialista em ITIL em relagio ao
termna de pesquisa "Proposta de uma Base de Conhecimento para construgdo de Indicadores-Chave
de Desempenho de Governanca de Tl em Times Scrur’, a qual, fundamentada nos principios da
Governanga de Tl através do framework ITIL v3, propde a elaboracio de KPIs que estabelecam a
possibilidade de scompanhar as atividades de Times Scrum pelo viés da Governanga de T1.

A prototipacio da base de conhecimento abordada nesta pesquisa, aqui chamada de KPIBOK,
encontra-se hospedada em http:joatanfontoura.com/wiki/mediawiki/, sendo necessario, para
autenticag o, utilizar os dados fornecidos pelos responsaveis por este guestionario.

Este guestionario ndo exige identificagdo nominal, garantindo a privacidade das informagbes
fornecidas por vocé. Os dados solicitados serdo utilizados unicaments para caracterizar os
participantes do estudo. Nao s80 conhecidos riscos aos respondentes € sua participacso &
totalmente voluntaria.

Desde ja agradecemos sua colaboracio!

Autores: Joatan Santos Fontoura (joatan. fontoura@gmail.com) e Prof. Dra. Adriana Neves dos
Reis.

* Required

1) Quanto tempo faz que vocé trabalha com Governanca de TI?
*

2) Quanto tempo faz que vocé trabalha com ITIL? *



3) Como voceé classifica seu nivel de conhecimento em relacao

ao framework ITIL v37 *

Iniciante

4) Qual o seu nivel de conhecimento em relacao aos seguintes

1

2

o O O O O

processos que compdem o framework ITIL v3? *

Gerenciamento de
Mivel de Senvico

Gerenciamento de
Disponibilidade

Gerenciamento de
Seguranca da
Informacao

Gerenciamento de
Capacidade

Gerenciamento de
Mudancga

Gerenciamento de
Liberacdo e
Implementacio

Gerenciamento de
Evento

Gerenciamento de
Incidente

5) Qual o seu nivel de conhecimento em Scrum? *

Iniciante

Basico

O

O O 0O OO0 O O

1

2

Intermediario

3

O

O O O O O O O

4

Avangado

O

O O O O O O O

3

O O O 0O O

Especialista

M/ A

O O O OO0 O OO

Especialista
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6) Apos utilizar a KPIBOK, como voceé avalia, ho contexto

apresentado, sua composicao em termos de QUALIDADE do

conteudo? *

Conteldo apresentado
sobre Governanga de
TL

Conteddo apresentado
sobre ITIL {incluindo
ITIL v3).

Conteddo apresentado
sobre Scrum.

Conteldo apresentado
sobre KPIs (teoria).

Conteddo apresentado
sobre KPls
(construgdo).

Baixa

O

O
O
O
O

Média

O

O
O
O
O

© O O O O

7) Apos utilizar a KPIBOK, como vocé avalia, no contexto

apresentado, sua composicdo em termos de RELEVANCIA do

conteudo? *

Contelddo apresentado
sobre Governanca de
TL

Conteddo apresentado
sobre ITIL (incluindo
ITIL v3).

Conteldo apresentado
sobre Scrum.

Conteldo apresentado
sobre KPIs (teoria).

Conteldo apresentado
sobre KPIs
(construgéo).

8) No seu entendimento, esta base de conhecimento seria Util
no dia a dia de um time que trabalha com Scrum? Por favor,

Baixa

O

O
O
O
O

justifique sua resposta. *

Média

O

O
O
O
O

Alta

O O O O O

116
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9) Questdo aberta para comentarios, criticas e sugestoes.
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APENDICE K - QUESTOES COM SCRUM MASTERS DE MERCADO: FUNDAMENTACAO TEORICA E CONJECTURAS

O Quadro 19 evidencia a correlagdo das perguntas elaboradas para o referido questionario com a fundamentagao tedrica, indicando trechos

do proprio trabalho assumidos como sustentacdo, assim como também as conjecturas consideradas para cada questao.

Quadro 19 — Questdes com SMs de mercado: Fundamentacéo Tedrica e Conjecturas

1) Qual a sua experiéncia com Scrum?

Capitulo 4 (Scrum): Principalmente face a Schwaber e Sutherland (2017) defenderem que o Scrum &

fundamentado no empirismo, acreditando que o conhecimento & o resultado da experiéncia,
incentivando que as decistes sejam tomadas baseado no que é conhecido.

Quanto mais as pessoas conhecem da metodologia, mais prestigio
suas respostas demonstram.

2) Qual a sua experiéncia como Scrum Master ?

Capitulo 4 (Scrum, segdo 4.2.3 Scrum Master): Ressaltando o pento que segunde Audy (2015), a
formacdo do Scrum Master & empirica, uma vez que se aprende fazendo, ousando, diversificando,
debatendo técnicas e vivéncias, além da criagio e validagdo de pressupostos sobre como melhorar
métodos e processos.

Quanto mais experiéncia um Scrum Master possui, mais influéncia
sua opinido apresenta.

3) Indigue o seu nivel de conhecimento em Governanga de Tl.

Capitulo 3 {Governanca de TI): Segundo Axelos (2012), a Governanca de Tl & o estudo responsavel por|
garantir que as politicas e estratégias sejam implementadas e que os processos sejam seguidos.

Dado a importdncia da Governanga de TI, para o nivelamento das
respostas recebidas, & importante saber o guanto essa disciplina é
conhecida por gquem estd respondendo e avaliando a proposta
exposta.

4) Indigue o seu nivel de conhecimento em relagéo ao framewark ITIL|
ED

Capitulo 3 (Governanca de T, se¢do 3.1.1 ITIL v3): Considerando que o framework ITIL v3 & composto
por 4 etapas, 26 processos e 4 fungdes, e que nesse trabalho foram abordados apenas 8 desses
processos que pertencem a 3 dessas etapas.

Considerou-se pertinente questionar o todo frente a dimensdo que a
metodologia representa, possibilitando que algumas pessoas sejam
mais conhecedoras gue outras em determinados processos.

5) Indique o seu nivel de conhecimento em relacio aos seguintes
processos que compdem o framework ITILv3.

Capitulo 5 (Governanca de Tl em Times Scrum, se¢do 5.1 Pontos a serem controlados no Scrum): S3o
apresentados, mediante uma justificativa, os 8 processos elegidos para irem de encontro com o
Scrum.

Se faz necessdrio saber o conhecimento dos respondentes para
sustentar o seu entendimento ao contexto que se estd avaliando.

6) O seu atual Time Scrum possui algum tipo de métrica?

Capitulo 3 (Governanga de T, segdo 3.2 Métricas): Reforgando gue conforme Cohen (2015), as métricas|
sdo uma avaliagdo rotineira necessaria, a fim de medir o desempenho de um processo, servico ou
atividade.

Descobrir se quem estd respondendo ja atua com métricas no seu
time, & uma forma de presumir o valor que o individuo considera
quanto ao gue se propde.

7) Se na questio anterior sua resposta foi "Sim", indigue & forma com
que estes indicadores foram definidos (pode marcar mais de uma
opgdo).

Capitulo 3 (Governanga de Tl, sec8o 3.2 Métricas): Lembrando que Albino (2017), relata dois cendrios|
para as métricas: simplificar a equipe em ndmeros [ndo visto como algo positivo) e promover aces de
melhoria continua (visto como ponto positivo).

Conhecer o contexto em que o individuo estd inserido & pertinente,
ao ponto gue isso pode influenciar na sua opinifo.

8) Indigue o grau de importancia que vocé considera para a existéncia
de Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) de Governancga de Tl em
Times Scrum.

Capitulo 5 (Governanca de Tl em Times Scrum): Atesta-se a necessidade quanto a elaboracio de
controles que atendam os critérios minimos de conformidade exigidos pela Governanga de Tl, mas|
que respeitem o valor, a transparéncia e a agilidade previstos pelo Scrum.

Levando em consideracio todo o exposto, deseja-se saber do
individuo se a conexdo proposta por meio dos indicadores oferece
valor.

9) Indigue o grau de importancia que vocé considera para que os KPIs
mencionados na questdio anterior sejam elaborados pelo Scrum
Master em comum acordo com o seu time, possibilitando sua
adaptagio em relagdo & realidade da equipe.

Capitulo 4 (Scrum, secdo 4.2.3 Scrum Master): Fato que Schwaber e Sutherland (2017) apontam o
Scrum Master como um lider que estd a servigo do Time Scrum, sendo o responsavel por relacionar-se
com as pessoas que ndo fazem parte do time, mas necessitam interagir com seus integrantes, fazendo|
os individuos entender o que é relevante ou ndo, promovendo o alinhamento com os membros.

Partindo do principio que o Scrum Master que estd respondendo
conhece com clareza o seu papel, é relevante saber se para ele faz
sentido que os indicadores sejam construidos por ele em conjunto
com seu time.

10) Indigue o grau de importdncia que vocd considera guanto a
existéncia de uma base de conhecimento construida com o objetivo
de apoiar o Scrum Master, oferecendo componentes relacionados a
construgio dos KPIs em questfo.

Capitulo 6 (Base de Conhecimento, segio 6.3 Wiki para Construgdo de Indicadores de Governanga de TI
em Times Scrum): Justificando a concepg¢do do artefato para o respectivo fim.

Face as guestBes levantadas, deseja-se saber se para eles, como
Scrum Masters, o artefato proposto demonstra-se importante.

11) Considerando todo o contexto abordado até aqui, em relagio &
estrutura da base de conhecimento, considere os cendrios abaixo e
indigue a sua opinifo.

Capitulo 6 (Base de Conhecimento, secio 6.4 Implementagio e Uso): Estrutura em péginas da base de
conhecimento, tal como apresentado na Figura 14.

E oportuno saber, mesmo sem um contato direto com o artefato, o
que os respondentes acham da proposicio de conteddo exposta,

classificando o nivel de relevéncia que a mesma oferece para eles.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE L - QUESTOES COM SCRUM MASTERS E ANALISTAS DE GOVERNANCA DE TI DE UMA MESMA
EMPRESA: FUNDAMENTACAO TEORICA E CONJECTURAS

O Quadro 20 evidencia a correlagdo das perguntas elaboradas para o referido questionario com a fundamentacgao tedrica, indicando trechos

do proprio trabalho assumidos como sustentacdo, assim como também as conjecturas consideradas para cada questao.

QUESTIONARIO

Quadro 20 — Questdes com SMs e analistas de Governanca de Tl: Fundamentagédo Tedrica e Conjecturas

PERGUNTA

1) Indigue seu nivel de conhecimento em Governanca de Tl.

FUNDAMENTAGAO TEORICA

Capitulo 3 {Governanga de Tl): Segundo Axelos (2012), a Governanga de Tl & o estudo responsavel por
garantir que as politicas e estratégias sejam implementadas e que os processos sejam seguidos.

CONJECTURA
Dado a importancia da Governanga de Tl, para o nivelamento das
respostas recebidas, & importante saber o quanto essa disciplina &
conhecida por quem esta respondendo e avaliando a proposta
exposta.

2} Indigue seu nivel de conhecimento em Scrum.

Capitulo 4 {Scrum): Principalmente face a Schwaber e Sutherland (2017) defenderem que o Scrum &
fundamentado no empirismo, acreditando que o conhecimento & o resultado da experiéncia,
incentivando que as decisées sejam tomadas baseado no gue & conhecido.

Quanto mais as pessoas conhecem da metodologia, mais prestigio
suas respostas demonstram.

3) Indique seu nivel de conhecimento em relagéo ao framework ITIL
v3.

Capitulo 3 (Governanga de Tl, segdo 3.1.1 ITIL v3): Considerando que o framework ITIL v3 & composto
por 4 etapas, 26 processos e 4 fungdes, e que nesse trabalho foram abordados apenas 8 desses
processos que pertencem a 3 dessas etapas.

Considerou-se pertinente questionar o todo frente a dimens&o que a
metodologia representa, possibilitando que algumas pessoas sejam
mais conhecedoras que outras em determinados processos.

4) Indigque o seu nivel de conhecimento em relagiio aos seguintes
processos que compdem o framework ITILv3.

Capitulo 5 (Governanga de Tl em Times Scrum, segdo 5.1 Pontos a serem controlados no Scrum): S3o
apresentados, mediante uma justificativa, os 8 processos elegidos para irem de encontro com o
Scrum.

Se faz necessdrio saber o conhecimento dos respondentes para
sustentar o seu entendimento ao contexto que se estd avaliando.

5) Vocé trabalha diretamente com Governanga de Tl ou Scrum?

Questio necessdria para gue fosse possivel contabilizar os analistas de Governanga de Tl e os Scrum Masters que responderam as perguntas.

6) Como um analista de Governanga de TI, apos utilizar a KPIBOK,
indigue como vocé avalia, no contexto apresentado, sua composicdo
em termos de QUALIDADE do conteldo.

Capitulo 3, 4 e 5 (Governanga de T, Scrum, Governanga de Tl em Times Scrum): Conteldo tedrico para
fundamentagdo e construgédo dos indicadores.

Posto o artefato em avaliagdo, & significante indagar sobre a
qualidade do conteldo apresentado no mesmo.

7) Como um analista de Governanga de TI, apds utilizar a KPIBOK,
indigue como vocé avalia, no contexto apresentado, sua composigio
em termos de RELEVANCIA do conteldo.

Capitulo 3, 4e 5 (Governanga de Tl, Scrum, Governanga de Tl em Times Scrum): Conteldo tedrico para
fundamentagio e construgdo dos indicadores.

Posto o artefato em avaliagdo, & significante indagar sobre a
relevancia do contetdo apresentado no mesmo.

8) Como um Scrum Master, apos utilizar a KPIBOK, indigue como vocé
avalia, no contexto apresentado, sua composigdo em termos de
aplicabilidade e/ou aproveitamento do contetdo no seu Time Scrum.

Capitulo 4 (Scrum, segdo 4.2 Time Scrum): Schwaber e Sutherland (2017) , retratam o Time Scrum na
posigdo de um grupo auto-organizado e multifuncional. Como auto-organizado, escolhe a maneira de
organizar o seu trabalho e a forma de direciona-lo a outros times guando necessdrio. Como
multifuncional, possui todas as competéncias necessarias para realizar seu trabalho sem depender de
terceiros.

Conhecendo as caracteristicas de um Time Scrum, e por sua vez, de
um Scrum Master, é considerdvel guestionar sobre a aplicabilidade e
aproveitamento do conteddo explorado no artefato.

9) Questdo aberta para criticas e sugestdes.

Capitulo 6 (Base de Conhecimento): Criticas e sugest8es em relagio a apresentagio da KPIBOK exposta
no capitulo em questio.

Possibilidade de receber reflexes construtivas por parte de quem

estd avaliando o artefato complementam a andlise.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE M - QUESTOES COM ESPECIALISTAS EM GOVERNANCA DE Tl E ITIL: FUNDAMENTACAO TEORICA

E CONJECTURAS

O Quadro 21 evidencia a correlagdo das perguntas elaboradas para o referido questionario com a fundamentacgao tedrica, indicando trechos

do proprio trabalho assumidos como sustentacdo, assim como também as conjecturas consideradas para cada questao.

QUESTIONARIO

Quadro 21 — Questdes com Especialistas em Governanga de Tl e ITIL: Fundamentagdo Tedrica e Conjecturas

PERGUNTA

1) Quanto tempo faz que vocé trabalha com Governanga de TI7?

FUNDAMENTACAO TEORICA
Capitulo 3 (Governanga de T1): Segundo Axelos (2012), a Governanga de Tl & o estudo responsavel por
garantir gque as politicas e estratégias sejam implementadas e que os processos sejam seguidos.

CONJECTURA
Conhecer o tempo em gue um especialista jd trabalha na drea reforga
seu poder de argumentagio.

2) Quanto tempo faz que vocé trabalha com ITIL?

Capitulo 3 (Governanga de TI, segdo 3.1 Framework ITIL): Conforme Axelos (2012), o ITIL & uma
biblioteca composta por um conjunto de publicagtes de melhores préticas para aplicagio através do
GSTI, oferecendo orientagdo para o fornecimento de qualidade dos servigos, elencado aos processos e
fungtes requeridos para suporta-los.

Conhecer o tempo em que um especialista ja trabalha com a
metodologia reforga seu poder de argumentaggo.

3) Como vocé classifica seu nivel de conhecimento em relagio ao
|framework ITILv3?

Capitulo 3 (Governanga de Tl, segio 3.1.1 ITIL v3): Considerando que o framework ITIL v3 é composto
por 4 etapas, 26 processos e 4 fungles, e gue nesse trabalho foram abordados apenas 8 desses
processos gue pertencem a 3 dessas etapas.

Considerou-se pertinente questionar o todo frente a dimenséo que a
metodologia representa, possibilitando que algumas pessoas sejam
mais conhecedoras que outras em determinados processos.

4) Qual o seu nivel de conhecimento em relagio aos seguintes
processos que compbem o framework ITILv3?

Capitulo 5 (Governanga de Tl em Times Scrum, segdo 5.1 Pontos a serem controlados no Scrum): Sdo
apresentados, mediante uma justificativa, os 8 processos elegidos para irem de encontro com o
Scrum.

Se faz necessdrio saber o conhecimento dos especialistas para
sustentar o seu entendimento ao contexto que se estd avaliando.

5) Qual o seu nivel de conhecimento em Scrum?

Capitulo 4 (Scrum): Principalmente face a Schwaber e Sutherland (2017) defenderem que o Scrum &
fundamentado no empirismo, acreditando que o conhecimento & o resultado da experiéncia,
incentivando que as decisdes sejam tomadas baseado no gue & conhecido.

Mesmo que o foco dos especialistas indagados seja a Governanga de
Tl, frente ao Scrum estar em alta, entende-se relevante questionar|
sobre seu conhecimento na referida metodologia, o que contribui
para a relevancia das suas respostas.

6) Apds utilizar a KPIBOK, como vocé avalia, no contexto apresentado,
sua composigio em termos de QUALIDADE do contetdo?

Capitulo 3, 4 e 5 (Governanga de T, Scrum, Governanga de Tl em Times Scrum): Conteldo tedrico para
fundamentagdo e construgdo dos indicadores.

Posto o artefato em avaliagdo, & significante indagar sobre a
qualidade do conteldo apresentado no mesmo.

7) Apés utilizar a KPIBOK, como vocé avalia, no contexto apresentado,
sua composigio em termos de RELEVANCIA do contetdo?

Capitulo 3, 4e 5 (Governanga de Tl, Scrum, Governanga de Tl em Times Scrum): Conteldo tedrico para
fundamentagdo e construgdo dos indicadores.

Posto o artefato em avaliagdo, & significante indagar sobre a
relevancia do contetdo apresentado no mesmo.

8) No seu entendimentao, esta base de conhecimento seria Gtil no dia
a dia de um time que trabalha com Scrum? Por favor, justifigue sua
resposta.

Capitulo 4 (Scrum, segdo 4.1 Artefatos, 4.2 Time Scrum e 4.3 Cerimédnias): Levando em consideragio
todas as propriedades apresentadas da metodologia Scrum.

Mesmo que o foco dos especialistas indagados seja a Governanga de
Tl, face a proposta do artefato, entende-se gue sua percepgio &
eloguente.

9) Questdo aberta para comentarios, criticas e sugestées.

Capitulo 6 Base de Conhecimento): Criticas e sugestdes em relagdo a apresentagdo da KPIBOK exposta

no capitulo em questéo.

Possibilidade de receber reflexdes construtivas por parte de quem
estd avaliando o artefato complementam a analise.

Fonte: elaborado pelo autor



