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RESUMO

Nas diversas abordagens metodoldgicas para desenento de software se destacam por
seguirem valores e principios ditos “ageis”. O alteel de valor agregado para os produtos,
servicos de tecnologia, processos e negocios fazoee organizacfes busquem por solugdes
a fim de usufruir destes beneficios. O objetivoptesente trabalho propde melhorias nos
processos de uma equipe de tecnologia e desenenitomde software que adota o
Information Technology Infrastructure Librar{iTIL) para gerenciar seus servigos. As
melhorias propostas estdo alinhadas com as metpdsl@geis para desenvolvimento de
software, tendo em vista os beneficios que estadaggem proporciona. Apds estudos e
analise de um cenario real fornecido pela empretadada, o trabalho apresentou uma
proposta de melhoria utilizando a técnica de esitwaagil Planing Pokerpara ser aplicada
junto com a ITIL.

Palavras-chave: Estudo de Caso, Desenvolvimentp $@RUM, ITIL.

ABSTRACT

Several methodological approaches to software dpwatnt distinguish to follow values and
principles called by "agile". The high level of ual added for the products, technology
service, processes and business does the compakeesolutions to uses these benefits. This
labour proposes improvements at process of a témmpteam and software development that
uses the Information Technology Infrastructure argr(ITIL) to management its services.
These improvements are according with agile metloggyato software developed, according
to the benefits that this point of view takes. eiftstudies and analysis of a real situation
provided from studied company, this labour produeedroposal of uplift using the agile
estimative technique Planing Poker to apply withith.

Keywords: Case Student, Agile, SCRUM, ITIL.






1 INTRODUCAO

Os ultimos anos foram marcantes para industriaofterae com o advento do
manifesto agil para desenvolvimento de software 2601, conforme apresentado pelo
“Mercado Brasileiro de Software — Panorama e Tecidén— 2014” publicado anualmente
pela Associacao Brasileira de Empresas de Soft¢sB&S). A partir dele, ao longo dos
anos, 0s processos, as metodologias e as ferrameata desenvolvimento de software,
rotuladas como “tradicionais”, foram substituidasremodelados para seguirem os principios
e valores ageis. Os novos conceitos surgiram paatar as equipes de desenvolvimento na
entrega de software utilizando tais valores agéisgerenciamento tradicional, aquele
fundamentado nos “corpos de conhecimento”, ganhanawo olhar quando o resultado
esperado envolve, principalmente, algum tipo dgagéo para a empresa, para o0 mercado ou
para o mundo. Projetos de software geralmentersZarados como sendo de ambito inovador
para a organizacao.

A demanda por sistemas mais complexos, abrangdieeiseis e funcionais fez
com que fornecedores de solucfes de software ¢inegsie se adaptar e buscar diferenciais
competitivos para seus produtos e também proceBsosesposta ao desafio de produzir
produtos de softwares, indmeras alternativas (fflas, arquiteturas, paradigmas,
metodologias) tém sido propostas para garantiiagaw de sistemas de valor no intuito de
apresentar produtos de softwares competitivos aocade. Apesar desses esforcos, a
producao de um software confiavel, correto e enwatentro dos prazos e custos estipulados
ainda ndo € uma realidade para esta area. Aindada&onsenso quanto a um processo de
desenvolvimento de software que seja eficaz emstadasituacbes. Nao obstante, algumas
alternativas vém apresentando bons resultados eensds contextos. Dentre elas estdo os
processos, métodos e ferramentas ligadas aos warprincipios do Manifesto para
Desenvolvimento Agil de Software (PRESSMAN, 201BECK et al., 2001).

Conforme Shore (2008), as alteracdes na faculdadelesenvolvimento de
software foram motivadas e impulsionadas por uncatkr consumidor ansioso por solugdes
inovadoras. Pressman (2011) complementa o pensaraprésentando a existéncia de um
quadro de intensa atualizacdo tecnologica, tantbaddware quanto de software, aliada a
popularizagéo do acesso a recursos para deseneoldnde sistemas, 0 que aumenta ainda
mais a competitividade entre os sistemas disparabibs. Como resultado, tem-se um
mercado com desafios imensos para fornecedoredudgss de Tl no geral e de software em

particular.



Assim como o software ganha importancia no mergat® imensa aplicabilidade
num mundo tecnoldgico e, cada vez mais, conectadecnologia da informacdo passou de
uma area de apoio para uma area de negoéciosre-— da organizacdo, atuando no
planejamento estratégico. Em outras palavras, geikbu de ser um provedor de apoio para
se tornar uma parceira fundamental no negdcio ganaracdo (OGC, 2007). Mediante este
cenario, a Tl passou a receber incentivo de estadasperimentos a fim de alcancar uma
estrutura propicia & extrair seu melhor para arorggdo (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

Esse novo cenario fez com que diversas propostgissem para aperfeicoar
processos e também as metodologias a cerca dés$€l., um frameworkdesenvolvido
para o gerenciamento de processos e servi¢cos dai Tdealizado visando tornar a Tl parte
estratégica da organizacao e nao tatica e operdckla descrever um conjunto de melhores
praticas de gestdo, buscando usufruir de todogreg;es que a Tl pode oferecer de forma
eficiente e eficaz (MANSUR, 2005).

O trabalho tem como objetivo principal desenvoluena proposta utilizando
meétodos ageis aplicados em processos ITIL da emmssidada. A empresa estudada no
presente trabalho € chamada de Empresa X por gsedédsigilo e seguranca, a pedido da
mesma. A organizacdo € real, privada, consideradgrande porte e atuante ha mais de
sessenta anos em todo o territério nacional. A EsgpX possui diversas frentes e areas de
atuacdo, sendo uma delas a area de tecnologidadmatdo e prestacdo de servicos de TI.
Para isso, a organizacao utiliza o ITIL para oderseus processos de desenvolvimento de
sistemas e gestédo de servigos. A atuagcado consmsteanter e desenvolver funcionalidades
para um sistema de gestdao de negocio. Por cont@adasteristicas da Empresa X, essa
servira de base para analise e desenvolvimentoogagia de melhoria com base em métodos

ageis objetivada no trabalho.

2 REVISAO DA LITERATURA
Neste capitulo intitulado revisdo da literaturaeapnta os conceitos introdutérios

e necessarios para fomentar a base do desenvoteichetrabalho académico.
2.1 MANIFESTO AGIL

Um grupo formado por dezessete profissionais dseTileuniram em 2001 para
discutir as técnicas existentes para projetos demd®lvimento de software. O objetivo deles

era descobrir novos valores e principios para matho desenvolvimento de software. O



resultado do grupo, autodenominadgille Alliance (Alianca Agil), foi uma nova ideia
denominada: Manifesto para Desenvolvimento Agidéware (BECK et al., 2001).

Os valores e principios ageis preconizados porassaa e a sua relacdo com 0s
valores tradicionais foram apresentados para ajasl@aqguipes a entregar melhores produtos
de software. A estratégia esta em valorizar detexdas acdes, como: individuos e as
interacbes entre eles; software funcionando; cotald® com o cliente e responder as
mudancas mais do que outras acdes que pertencepra@ssos ditos tradicionais, como:
processos e ferramentas; documentacdo abrangesgeciacdo de contratos e seguir um
plano, respectivamente (BECK et al., 2001). Os reslageis preconizados e prezados por
essa aliancga e a sua relagdo com os valores tmadigi(n&o prezados) definidos no manifesto

agil sdo apresentados na Tabela 1.

Tabela 1 - Valores do Manifesto Agil

Valor Agil (prezado) Valor Tradicional (ndo prezado)
Individuo e interagdo entre eles Processos e femrtas
Software funcionando Documentagé&o abrangente
Colaboracgéo com o cliente Negociacao de contratos
Responder a mudangas Seguir um plano

Fonte: Beck et al. (2001)

A valorizacdo dos individuos e interacfes entres gteais que processos e
ferramentas dentro do ambiente de desenvolvimeatsaftware leva em conta que, em
Gltima instancia, sao os individuos que, como talen habilidade, iram gera produtos e
servicos através de suas caracteristicas Unicasstasp individualmente ou em equipe
(HIGHSMITH, 2004). Conforme Highsmith (2002), as bhi@ades, personalidades e
peculiaridades dos individuos séo criticas paracesso dos projetos. Os individuos seréo
muitas vezes desorganizados e dificeis de enteadenesmo tempo em que séo inovadores,
apaixonados, criativos e exuberantes.

O trabalho em equipe e as habilidades individugiscaracteristicas inseparaveis
em projetos de desenvolvimento de software, serm@baha como aplicar principios da
agilidade. Cabe ressaltar que o0s processos tém opégto de guiar e apoiar o
desenvolvimento de software, enquanto a ferraménitilizada para melhorar a eficiéncia
dos individuos (HIGHSMITH, 2002). Processo deveaskaptavel a equipe de trabalho e deve

ajudar na execucao do projeto, ndo sendo substitde uma habilidade individual. Nao é



possivel obter sucesso nos projetos de softwabeiscar seguir exclusivamente um processo
por si s6, mesmo com a adaptagdo ao mesmo.

Software funcionando mais do que documentacdo gébném leva em
consideracdo que os clientes se interessam poltadss palpaveis e visiveis, ou seja,
software em funcionamento que entregue valor déaiedHIGHSMITH, 2002). A entrega
continua do software em funcionamento possibilita faedbackconfidvel do processo de
desenvolvimento e do produto por parte do clientasearios de uma forma que seria
impossivel conseguir através de uma documentad@&HSMITH, 2004).

A documentacgdo € necessaria para criar um canabrdanicacdo e colaboragéo
entre a equipe, também para melhorar a gestdo dbecinento na organizacdo, para
documentar informacdes historicas dos sistemas, g@mar questdes legais e regulatorias,
entre outras necessidades. Encara-se, para fiess qocumentacdo € menos importante que
versoes funcionais do software. Sua existéncigongetos deve ser para facilitar a interacéo
entre a equipe, funcionando como seu subprodutdomaa de documentos, rascunhos,
desenhos, anotacoes, entre outros (HIGHSMITH, 2004)

A colaboragcdo com o cliente mais do que negociatratws é um valor agil que
mostra a necessidade que ambos possuem na buscppkdlade do produto de software. A
relagao entre a organizagéo e o cliente deve esati o companheirismo, tomada de deciséo
conjunta e rapidez na comunicacéo para que as maslanas adaptacdes possam fluir de
modo sustentavel. Conforme Highsmith (2004), deselsvado em conta que existe alta
volatilidade, ambiguidade e incertezas no desemnwelnto de software, e que a relagéo entre
o cliente e a equipe deve ser marcada por colafmra; compreensdo, ao invés de
negociagdes antagonicas de contratos de diversagras.

A resposta as mudancas mais do que seguir um plamoao encontro dos
projetos onde ha alto nivel de incertezas e a aléipfade dos projetos. A investigacdo e a
concepcao mental predominam sobre o planejamens execucao restrita de tarefas
planejadas quando ha projetos incertos e com aléb de inovacao. A intencéo é balancear o
planejamento com o improviso no projeto utilizarml@rau de incertezas e as constantes
mudancas para direcionar as acoes e atividadegugzegHIGHSMITH, 2004).

Beck et al. (2001) apresenta um conjunto de dopeipios ageis baseado nos quatro
valores ageis que também fazem completam o mamiféet propdsito é auxiliar e nortear as
organizacdes a cumprirem os valores apresentadoglodembasamento e entendimento

completo.



Utiliza-se os valores prezados e os principiosumddmentacdo do manifesto agil.
Diversas ferramentas, metodologias e processossindolvimento de sistemas surgiram ou
foram reformuladas para atender o manifesto (BEGKale 2001). Por consequéncia,
receberam o titulo “agil”.

As diretrizes do Manifesto Agil sdo abrangentescensequentemente, existem
diversas metodologias que as seguem. Recebendal® de metodologias ageis para o
desenvolvimento de software, tais surgiram como w@ib@rnativa para gerar resultados
imediatos, sob as condi¢cdes de constante mudancareeza, tipicas do desenvolvimento de

um produto de software.
2.2 METODOS AGEIS

O termo “agilidade” comecou a ser empregado na sietdecnologia em meados
dos anos 90. Era usado nas iniciativas de obsasvdificuldades que existiam nos ambientes
e modelos prescritivos, detalhados e lineares @aréelo. O principal modelo adotado pela
comunidade de software na época e que tinha easadaristicas era 0 modelo em cascata,
ou waterfall, descrito por Royce em 1970. O modelo em cascat@aracterizado por um
conjunto bem dividido e sequenciado de fases dendetvimento. Recebeu o nome
“cascata” porque cada processo somente iniciavapsEs o0 término do seu posterior
(PRESMANN, 2006 apud SCHERER, 2012). O modelo ficounhecido como “tradicional”
apos o advento do manifesto para desenvolvimentodégsoftware. Conforme Pressman
(2011, p. 82), “os métodos ageis se desenvolvenamne esfor¢co para sanar fraquezas reais e
perceptiveis da engenharia de software convencional

Em 1986, Frederick Brooks previu que o desenvolubimee software utilizando
metodologia linear, como o meétodo cascata, ndoecéeia um nivel aceitavel para o
gerenciamento de sistemas. Nao haveria, por vataahos de 1996, uma metodologia,
técnica, ferramenta ou tecnologia que poderia oégrem grande aumento em produtividade,
confianca e simplicidade. (BROOKS, 1995). E confefim previsto por Brooks (1995), n&o
havia algo que conseguisse acompanhar o ritmoedeiorento dos sistemas desenvolvidos.

Complementando e dando embasamento ao surgimenlt@sdavolvimento agil e
complementando o pensamento de Brooks (1995), Raes2011, p. 82) descreve que “na
economia moderna € frequentemente dificil ou impeksprever como um sistema
computacional (...) irA evoluir com o tempo”. Mébsd tradicionais ndo conseguem
acompanhar a dinamica exigida pelos produtos devaed. Finalizando seu conhecimento,

Pressman (2011, p. 82) conclui que “é preciso gasuficiente para dar uma resposta ao



ambiente de fluido neg6cios”. Para o autor, parehéuidez no projeto de software deve
também haver a gestdo das mudancas. Quando unopiejesoftware aceita as condicoes,
valores e praticas ageis, 0 mesmo deve adotar wsi@rp controlada e monitorada das
mudancas a fim de diminuir os custos envolvidos. Esposta a isso, um manifesto
criticando a forma de desenvolvimento de softwareifiado para proporcionar a geracao de
resultados num ambiente de alta incerteza e mus@ogstantes.

De acordo com Shore (2008, p. 3), “o desenvolvimé&gil também n&do é uma
solucao”. A adocédo de praticas e métodos ageisqdesenvolvimento de software deve ser
feita quando o desenvolvimento agil ajudar a omggdo a ter mais sucesso. Conforme
complementa Shore (2008, p.3) “quando conseguporeter a esta pergunta, sabera se o
desenvolvimento agil € apropriado para vocé”.

Reconhece-se que o desenvolvimento agil oferecesficess e vantagens
importantes que podem ser um diferencial significatao projeto, entretanto ha
caracteristicas que ndo sédo indicadas para todpsodstos, estruturas, pessoas e projetos.
Tanto os defensores dos métodos ageis quanto gensdees do meétodo “tradicional”
aceitam que a verdadeira questdo é: Qual é a midhoa de atingir a agilidade? Como
desenvolver um produto de software que atenda esssidlades e a qualidade do cliente?
Conforme o pensamento de Pressman (2011, p. 84 solsso, “ndo ha resposta absoluta
para nenhuma dessas questbes”. A existéncia dadaaglem projetos ndo faz com que
ferramentas, meétodos, processos e principios danbaga de software sejam descartados,
mas sim evoluidos e adaptados para uma nova m@eliddarios conceitos ageis séo
adaptacOes dos bons conceitos tradicionais da lkeagarde software e que outras ideias sao
totalmente afastadas ou opostas desses concéttmde-5e ganhar muito considerando o que
ha de melhor nas duas escolas e praticamente maggrchdo uma ou outra abordagem”
apresenta Pressman (2011, p. 84).

A agilidade consiste em responder as mudancas rdeafeficiente, contudo o
termo abrange uma filosofia que incentiva a estaghio e a atitude dentre de uma equipe de
trabalho, fundamentando na comunicacao simplegladpfacil. Reconhece que deve existir
uma entrega continua, constante e rapida de t@leakue o sucesso do projeto parte da
exploracdo de habilidades, capacidades e atitudesindlividuos que devem atuando em
conjunto. A ideia da agilidade em projetos aceite §a limites no planejamento em um
ambiente de incertezas e que, consequentementdgicordo projeto deve ser flexivel o

bastante para que mudancas possam ser introduridpsojeto, sejam essas oriundas por



meio do cliente ou por meio da equipe de trabaPRESMANN, 2006 apud SCHERER,
2012).

A mudanca em projetos ageis de software pode geralto custo para o projeto
quando nédo gerida. O custo da mudanca aumentarha fexponencial em projetos com
metodologias tradicionais de desenvolvimento. mass (2011, p. 84) apresenta seu
pensamento na qual um “projeto &gil bem elaboradindta’ o custo da mudanca (...),
permitindo que uma equipe de software assimile leeyagbes (...) sem um impacto
significativo nos custos ou no tempo”.

As melhorias e beneficios que a utilizacdo de qasdtidgeis em projeto de
desenvolvimento de sistemas s@o notaveis. Os baefiém através do modo diferenciado
de realizar o trabalho (metodologia de desenvolrioje e ndo pela consequéncia de realizar
este trabalho mais rapido. Além disso, enfatizar @junetodologia agil torna o processo mais
rapido pode trazer prejuizo e prejudicar a prodiidile, uma vez que encoraja a equipe a ser
menos rigorosa e usar de praticas mal interprefaatastomar atalhos no desenvolvimento do
produto (SHORE, 2008).

2.3 SCRUM

O SCRUM é umframework para desenvolvimento de software baseada nos
valores e principios do Manifesto agil para desbmvento de software. Foi idealizado com
intuito de gerenciar e resolver problemas de prejebmplexos e adaptativos, por exemplo,
de carater inovador. Sua concepcao baseia-semddajue o desenvolvimento de software é
imprevisivel, considerando as diversas caracteastiécnicas e ambientais que podem ser
alteradas durante o desenvolvimento do softwade iss0 deixa estes projetos com um alto
nivel de incertezas. Assim, o foco do SCRUM estalestobrir uma maneira de produzir, de
forma flexivel, um produto de software onde as mgda e as dificuldades inerentes do
produto final sdo constantes. (SCHWABER, 2004).

Os principios da metodologia sdo usados para arieats atividades de
desenvolvimento dentro de um processo que incorptivédade estruturas de andlise de
requisitos, projeto, evolucdo, desenvolvimento gega (PRESSMAN, 2011). O SCRUM
enfatiza o uso de padrdes da engenharia de softarg@ provaram sua eficacia em projetos
de software com prazo de entrega apertado, resgiigiutaveis e instaveis no seu negoécio
com o cliente. Conforme Schwaber e Sutherland (2p13), “0 SCRUM deixa claro a
eficacia relativa das praticas de gerenciamenteserd/olvimento de produtos, de modo que

vocé possa melhora-las”.
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O obijetivo principal do SCRUM é gerenciar o desdviatento de projetos de
software grandes, complexos e imprevisiveis, orfdeépossivel prever todas as mudancas
ou o resultado final do produto (EDES, 2005). Beeatlal (1999) descreve que os padroes
ageis utilizados no SCRUM capacitam uma equipe adathar e entregar produtos
competitivos de software com sucesso. Isso ocoesnmm em um ambiente onde ndo ha
possibilidade de eliminar a incerteza, pressupoadexisténcia do caos em projetos,
permitindo que tais caracteristicas negativas @axisSua estrutura é apropriada a aceitar as
mudancas que ha no decorrer do ciclo de vida, fllzesom que o0s projetos sejam
desenvolvidos de forma produtiva e criativa, gesandmais alto valor agregado possivel
(SCHWABER, 2004). A estrutura do SCRUM oferece, atip disso, um conjunto de
praticas, processos e ferramentas para tornarvpbssidesenvolvimento de produtos com
essas caracteristicas visiveis e indesejaveis.

O framework do SCRUM é fundamentado no empirismo, ideia de que
conhecimento vem da experiéncia e da tomada deddscbaseadas no que é conhecido.
Além disso, o SCRUM emprega uma abordagem iterativecremental a fim de aumentar a
previsibilidade no ciclo de vida do projeto e cotdr os riscos existentes (SCHWABER;
SUTHERLAND, 2015). De acordo com Schwaber e Susinerl(2015, p. 4), “trés pilares
apoiam a implementacdo de controle de processoriempitransparéncia, inspecao e
adaptacdo”. A transparéncia denota os aspectosuitados que devem ser visiveis do
processo aos seus responsaveis. Inspecdo detdoteciena as variacbes nos processos e
artefatos. A adaptacdo consiste nos ajustes neEssSIIS processos e artefatos do

framework
2.4 ITIL

A ITIL consiste numframeworkformado por um conjunto de publicacdes das
melhoras praticas para o gerenciamento de serdigdd. Sua estrutura de trabalho orienta
todos os tipos de organizagbes a compreender o de&lconcepgdo, desenvolvimento e
entrega de servigos, abordando os processos, Rigcoetras habilidades necessérias para
atingir qualidade em produtos de servicos. A ITlatéalmente a literatura mais utilizada no
mundo para gerenciar servi¢cos, tendo mais de aimbs de existéncia, com a versdo 3 (trés)
publicada no ano de 2011. Ha varias razdes positjua levam uma organizacdo a adotar o
ITIL.

O governo britanico concebeu a ideia da ITIL conobjetivo de otimizar e

melhorar os processos do seu departamento de iGiltmente, aCentral Computing and
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Telecommunications Agen€ZCTA), atual Office of Government Commer¢®GC), foi
responsavel por criar a estrutura inicial dos pses ddramework A OGC é responsavel
por padronizar 0s processos e métodos utilizadosgalelo governo britdnico atualmente.
Desde o seu surgimento em 1980, as empresas & eutidades do governo perceberam a
relevancia das praticas sugeridas e observaranpaperiam também se beneficiar dos seus
processos de TI (MARTINS, 2006). @amework da ITIL desenvolvido pelo governo
britdnico foi bem visto por outros O0rgdos governam@ls e empresas privadas e que,
consequentemente, passaram a aderi-lo por volteckda de 1990. Por ser uma estrutura
padronizada que apresenta as melhores praticagearaervicos, sem a intencao de dizer
como a organizacdo deve se comportar, auxiliouaplprizacdo da ITIL. Além disso, a
popularizacdo também se deu pelo fato de ter sidoebida como um padrédo aberto e com
enfoque na qualidade, garantida pelas melhoreggsgbara um gerenciamento de servigcos
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A ITIL atua diretamente nos servigos de Tl oferesigela organizagdo para seus
clientes. A OGC (2015) descreve o servico de Tle@®ndo um meio que provedores de
servicos possuem para entregar valor aos clidmtissando facilitar os resultados pretendidos
sem assumir altos riscos. ftameworké composto por uma combinacdo da tecnologia da
informacdo, das pessoas e dos processos. A ITlenger os servicos de Tl através da
integracdo dos servicos com as necessidades dudecl@ém da gestdo das estratégias de
negdcios da organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 200R%ra isso, os servicos de Tl
devem buscar alcancar um desempenho desejadoligeli®.cEstabelecer Acordos de Nivel
de Servigo (ANS) entre a equipe de Tl e as demmaas&nvolvidas da organizacdo € uma das
estratégias que a ITIL utiliza para alcancar isso.

De acordo com a OGC (2015), os livros desenvolvidms/ersao trés da ITIL
alcancaram todo o ciclo de vida do servico ao divwdconteudo em etapas. Tais contetdos
formam um guia para as organiza¢fes de servicol dgid contém préticas e funcdes para
serem adotadas e adaptadas de acordo com a nadessadorganizagéo. A Figura 2 descreve
o ciclo de vida dos servicos de Tl estabelecida pEL, esse é dividido em cinco etapas que
sao: Service StrategyEstratégias de ServicosBervice Design(Desenho de Servicos);
Service Transition(Transicdo de ServicosBervice OperationOperacao de Servigos) e
Continual Process Improvemeielhoria continua de servicos).

O ciclo de vida do servi¢o na ITIL € um modelo @dalho estruturado de forma
a providenciar o que for necessario para a conoegedservicos de Tl até a sua retirada. A

primeira etapa € a estratégia de servico, queiXoaee move todo o ciclo de vida, buscando
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alinhar o servico com o0 negécio da organizacdoeatificando quais servicos atendem as
necessidades e as demandas organizacionais. A d¢agasenho de servico transforma a
estratégia em um plano de trabalho, busca progtdefinir a estrutura do servico. A
transferéncia de servico faz a adaptacédo do sedegenhado para um ambiente de producéo
de forma controlada. A operacédo de servico prodval@ esperado pelo servigo. Nesta etapa
o resultado da estratégia esperada pela organizagfoa ser visto pela primeira vez. Por
fim, todas as etapas da ITIL sdo amparadas pgla d@melhoria continua de servigos, que é
responsavel por promove uma estrutura de integem@cas demais etapas do ciclo de vida e
garantindo a continua geracdo de valor para oteliennegécio com a identificacdo de
melhorias.

A ITIL possui, além das cinco etapas do ciclo diayvinte e seis processos que
estdo relacionados com alguma das cinco etapas deyem ser executados com o propoésito
de entregar um servico de TI. A Figura 3 apresesatprocessos, as funcdes e as respectivas
etapas de desenvolvimento do servico de TI. Oga@patralelogramas utilizados na fase de
operacdo de servicos representam funcdes exerdel@tso da organizacdo prestadora de
servigos, cujas funcbes sdo: central de servicengemento técnico, gerenciamento de
operacdes de TI e gerenciamento de aplicativos.désais retangulos representam o0s
processos que devem ser executados nas as reap@ttipas do ciclo de vida da ITIL.

2.5 EMPRESAS DE SERVICO

As organizacdes trabalham e investem recursos &trativos para vencer um
desafio: aumentar seu ganho de produtividade. Ram ha investimento constante em
solugbes e inovacbes da tecnologia da informacda pater melhorias e ganho de
desempenho. A simples reducdo de custos é insuficigara vencer o desafio, torna-se
necessario também buscar por eficiéncia nos reximsmanos, a simplificacdo dos processos
e a perfeita execucdo dos mesmos (TACHIZAWA; ANDHARO003). Nakagawa (1993, p.
32) complementa o pensamento da busca por efiai@ocdefinir que “independentemente de
se automatizar e/ou robotizar as atividades deugém vendas, transportes, distribuicdo e as
de apoio e suporte, havera sempre oportunidadasapatroducao de melhorias de produtos e
de processos [...] e eliminacdo de todas as fodmaesperdicio”.

As organizagdes de alto nivel e consideradas refa€ no mercado deixam de
focar exclusivamente na reducéo de custo do sepagatambém focar no valor gerado pelos
mesmos servicos, investindo, por exemplo, em s de desempenho para monitorar a

execucao do servi¢co. De acordo com Magalhdes eirin(2007, p.32):



O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Irfgam € o instrumento pelo

qual uma é&rea pode iniciar a adogdo de uma pogigativa em relagdo ao

atendimento das necessidades da organizac&o,beomii® para evidenciar a sua
participagdo na geracdo de valor. O Gerenciameat8advigos de Tl visa alocar

adequadamente os recursos disponiveis e gerescieléorma integrada, fazendo
com que a qualidade do conjunto seja percebidaspsdas clientes e usuarios,
evitando-se a ocorréncia de problemas na entrega @peracdo dos servicos de
Tecnologia da Informacéo.

A area de tecnologia da informacdo dentro de urganizacdo deixou de ser um
beneficio para tornar-se uma éarea essencial epembdvel, pensada na apresentacdo de
servigos de Tl para suportar a organizagéo, coms sudas, seus desafios e seus produtos. A
complexidade, entretanto, de aplicar solucbes tégimas nas organizacbfes aumenta
constantemente (CABRAL; THIVES JR, 2005). Dessanfrexiste a necessidade de existir
uma equipe de profissionais especialistas no gemaeato dos servigos de Tl prestados pela
organizacdo. Esta gestédo serd a base de conhezipsatprover as solugdes dos problemas,
amadurecendo 0 negocio da organizacdo por meioeckolbgia, visando qualidade e
proporcionando sistemas capazes de auxiliar a zaEio nas dificuldades enfrentadas
(BERKHOUT et. al., 2000).

As organizagfes apresentam caracteristicas e |ddides impares durante o ciclo
de vida dos servicos de TI. Controlar a qualidanlsetvico prestado € uma dificuldade que
precisa ser enfrentada, uma vez que a organizagioamsegue avaliar com efetividade seus
servicos prestados de Tl até que sejam executagostes em producdo no cliente. Dessa
maneira, pde-se em risco a capacidade do produsuphr as necessidades de negdcio da
organizacdo e do cliente. Outra caracteristicaayganizacdes prestadoras de servico de TI
possuem € o fato de dispensarem o0 gerenciamemstagues regulares, visto que 0s servicos
de Tl ndo necessitam de espaco fisico de armazet@amedo replicaveis. Além disso, a méo
de obra torna-se indispenséavel e insubstituivehaeria dos servicos de Tl da organizagéo,
nao sendo possivel substituir a mé&o de obra powuimas) ou sistemas automatizados para
realizar alguma operacao ou processo (ANTHONY; QIMARAJAN, 2001).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos servem para guiapresentar o caminho
utilizado para desenvolver os objetivos. Identfseapor quais processos e metodologias o
presente trabalho deve se orientar a fim de t@r@hfiavel e com respaldo cientifico. A

natureza deste trabalho é classificada como pesdpitidiografica aplicada e exploratdria,
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tornando claro e entendivel o problema, além dargemhecimento para aplicacéo prética,
dirigidos a solucdo especifica. A partir da utifida da pesquisa, foi possivel busca por
padrbes, ideias ou hipoteses sobre o assunto (@90,lapud BEUREN et al., 2008). O
resultado apresentado pelo autor ndo inclui azagdio de testes ou confirmacao da proposta
de melhoria, de forma que o trabalho explora o eomhento para apresentar seu resultado.

Para atingir os objetivos propostos foi adotadaeagpisa exploratdria e a
pesquisa bibliografia como procedimentos técnitasaplicacdo tem o objetivo de alinhar e
definir o modelo conceitual e operacional de pesquUrara Gil (1999, apud BEUREN et al.,
2008) a pesquisa exploratéria busca explorar padifeias ou hipoteses sobre determinado
assunto. A pesquisa bibliografica serve para ofwehecimento sobre os temas tratados e
utilizados ao longo do trabalho e, com a utilizagh® materiais ja elaborados, da-se
sustentacao tedrica e cientifica.

Para auxiliar a pesquisa exploratoria e a pesdpildiagrafica, o trabalho utiliza o
procedimento técnico de estudo de caso para igemté abordar as caracteristicas e cenarios
da empresa de servico estudada. A abordagem sarsecpmplementar e proporcionar a
realizacdo do objetivo do trabalho e a conclusdendsmo. O estudo de caso consiste em

aprofundar e detalhar com mindcias e meticulosidaalg@rocesso ou caso.

4 RESULTADOS

Neste capitulo apresenta-se a analise e resultadmrietante a utilizacdo dos
métodos ageis de desenvolvimento de software e SCRiglicados em ambientes
organizacionais de servico ITIL. O subcapitulo ‘les& dos resultados” apresenta o0s
conceitos e aplicabilidades para as metodologias &g desenvolvimento de software, ITIL
e empresa estudada. O subcapitulo “interpretacapral@osta” identifica e apresenta a
interacdo e ligacdo que ha entre as metodologgis AL e SCRUM. Por fim, o subcapitulo
“apresentar a proposta métodos &geis do SCRUM aardientes de servigco ITIL da
empresa” consiste na proposta de abordagem condoséégeis e SCRUM para o ambiente

de servico ITIL da empresa estudada.

4.1 ANALISE

Foram levantados o0s conceitos e aplicabilidade miatodologias ageis de
desenvolvimento de software, com seus valoresneipios, além dos fatores que motivaram
a sua criacado. Em seguida, foram apresentadosositas ddrameworkSCRUM, com suas

praticas metodoldgicas para desenvolvimento agsafevare, sua estrutura e seu ciclo de
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vida. Apos o trabalho abordou as técnicas parmattias de software em ambientes ageis de
desenvolvimento do SCRUM corRlanning Poker O trabalho também apresentou o
frameworkITIL para gestdo de servicos de Tl, com seu didovida, processos e funcodes.
Por fim, informacdes sobre as empresas de tecrolpge prestam servicos de Tl foram
levantadas.

O manifesto para desenvolvimento agil iniciou umvimento para tornar a
metodologia de desenvolvimento de sistemas maiandaa, simples e rapida. Foram
definidos quatro valores e doze principios queenam osframeworkse metodologias para
criar produtos de software com qualidade em um amdi de constantes mudancgas,
colaborativo e com dinamismo nos processos. A wagiio dos individuos, do software
funcionando, da colaboracdo com o cliente e dgmstgs as mudancas sdo recomentadas e
defendidas pelo manifesto agil. O seu incentivgisua partir das dificuldades e problemas
apresentados pelos métodos pesados e rigorososséavdlvimento, chamados métodos
tradicionais. Pressman (2011) complementa o pengantizendo que os métodos ageis
vieram com o propdsito de sanar fraquezas da eaganie software convencional, também
conhecida pelo titulo de metodologias tradicioni@isoftware. Tais métodos ndo conseguiam
acompanhar a dinamica e flexibilidade que ambiedéesegdcios turbulentos necessitavam
para desenvolvimento de software. Assim, para teatempanhar as novas necessidades, o
manifesto para desenvolvimento agil de software) seus valores e principios, orienta a
criacdo de novas metodologias que receberam o tikellmetolodogias ageis de software
(BECK et al., 2001).

De acordo com Schwaber (2014), o SCRUM éftameworkbaseado nos valores
e principios do manifesto para desenvolvimento dgisoftware, que leva em consideracéo a
imprevisibilidade, abstracdo, incerteza e inovap@®ha no ciclo de vida do desenvolvimento
de software. O objetivo é gerenciar projetos densoe grandes, complexos e incertos, onde
h& algo grau de mudancas e dificuldades em prevesuwtado final do produto (EDES,
2005). O SCRUM assume uma abordagem iterativatatizge incremental para aumentar o
valor e a previsibilidade no ciclo de vida do ptojealém de controlar os riscos existentes em
ambientes com alto nivel de mudancas (SCHWABER; HERLAND, 2015). O SCRUM
oferece um ciclo de vida especifico para o desemiehto de projetos de software, com
artefatos, processos, papéis e responsabilidadedbénidos. A proposta idealizada para o
SCRUM visa a sua utilizacdo em projetos de desgmaehto de software, embora também

possa ser utilizada em qualquer contexto no quagupo de pessoas trabalhem em prol de
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um objetivo comum, inclusive em equipes de mandenipfraestrutura, etc. (SCHWABER,
2004).

O SCRUM possui um conjunto de eventos e artefalesjuntos definem o ciclo
de vida de desenvolvimento de software. Essassaduct Backlog, Sprint Backlog, Sprint e
Retrospectivala Sprint O ciclo de vida comega com a definicdo das furalidades macro
para oProduct Backlogseguido d&print Planninggue define os pacotes de trabalho para as
Sprints que serdo executadas durante o intervalo de dugsa@o semanas. Durante o
desenvolvimento d&Sprint o time SCRUM reune-se diariamente para acompawohar
andamento do projeto. Conclui-se o ciclo de vida exretrospectiva e revisédo 8print

O ciclo de vida do desenvolvimento de softwardzatitécnicas de estimativa de
software para dar suporte e apoio operacional enged. O objetivo € disponibilizar
informacdes sobre o comportamento do software s rmado possivel, como tamanho,
esforco, duracéo e equipe necessaria, com a imtatecapoiar o planejamento e controle do
desenvolvimento (VAZQUEZ et al., 2010). A estimaté um dos processos mais criticos
porque, mesmo sem precisdo, as informacdes essns@mdaimportantes e uteis. De acordo
com Vazquez et al. (2010), as informacdes existerta projetos de software sdo tao
particulares e especificas que se tornam estinsatisaquais podem ser consideradas como
reais. OPlanning Pokeré uma das técnicas para se estimar objetivamentpraduto de
software, apresenta Grenning (2009). A técnica fteranparticipacéo de todos os integrantes
na estimativa e cria um resultado democratico dotgale vista estimado. A dinamica
consiste em realizar um jogo com cartas para ddmaone valor da estimativa: cada
integrante escolhe um valor individualmente e, ag@esentarem suas estimativas, um valor
médio é decidido e discutido em conjunto.

A ITIL € um framework que redne e apresenta as melhores praticas para
gerenciamento de servicos de Tl a fim de orientaromganizacdes a desenvolverem e
fornecerem servicos, sendo uma colecéo holistiddedas, processos e fungdes sobre como
definir, desenhar, transitar, executar e, finalmemhelhorar continuamente 0s servigos.
Magalhdes e Pinheiro (2007) descreve que os sserdied | estdo alinhados as necessidades
do cliente, de forma a diminuir o custo e aumewntatesempenho desejado pelo cliente,
estabelecendo Acordos de Nivel de Servico (ANSkenfT| e as demais areas envolvidas da
organizacdo. A ITIL assume o ponto de vista operei considera que o valor serd entregue
para o cliente durante a etapa de operacdo decmeeyi portanto, reflete os requisitos
operacionais definidos da etapa de desenho des€diMCHTENBERGER, 2014).
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OGC (2009) apresenta cinco etapas bem definidasqfammeworkda ITIL que
sdo: Estratégia de Servico, Desenho de ServicosiG@o de Servico, Operacdo de Servico e
Melhoria Continua de Servico. A Estratégia de Qerulentifica quais servicos iram agregar
valor para o negoécio da organizacao e para seested. O Desenho de Servico projeta,
desenvolve e levanta 0 que € necessario para efepeservico imaginado. Transicdo de
Servigo cria e oferece um ambiente de producdouadieqpara desenvolver o servigco. A
Operacao de Servico desenvolve e mantém o semvigomebom estado de operacgéo. A etapa
de Melhoria Continua de Servicos observa e melbordinuamente o valor gerado pelos
SEervigos e processos.

As organizagOes investem recursos para aumentaga#w de produtividade,
qguerendo melhorar o desempenho e a competitividadegés da qualidade da Tl e de seus
servicos. Aplicar processos que garantam a meltiizagdo de recursos € essencial para
vencer desafios e, por isso, a gestdo de Tl daleoser uma area de suporte para se tornar
uma area estratégica nas organiza¢cfes. Observangmdante que essa recebeu, o trabalho
busca estudar a ITIL e as organizacfes de sendeo$| para identificar fraquezas ou
oportunidades de melhoria em seus processos, lmanatd assim com a gestdo de TI. Para
manter a privacidade e o anonimato da organizag&evicos de Tl e da equipe interna de
tecnologia e desenvolvimento de servicos de Tldasta, por solicitagcdo das mesmas, serdo
utilizados nomes ficticios para cita-las ao longoddsenvolvimento da proposta. A empresa
gue promove e oferece os diversos servicos derdlreéerenciada como “Empresa X" e a
equipe como “Equipe Y”.

A Empresa X € uma companhia privada que trabalh@areinda competitividade
e em defesa de determinado setor econOmico. Suakdas atuam com sinergia para
favorecer os negécios, a qualidade de vida, edacagtomocao da inovacdo ao setor. Por
meio de sua atuacéao e influéncia politica, a Enapredefende os interesses deste setor junto
ao poder publico, além de oferecer produtos e @vpara garantir 0 acesso a novas
tecnologias, sistemas de gestdo, conhecimento, af@won profissional e praticas de
responsabilidade social e ambiental, além de cgagrearios sindicatos do setor. A Empresa
X é mantida por inUmeras outras empresas do setmrida com a mesma exceléncia e
critérios aplicados as grandes companhias privadas.

A Equipe Y é uma equipe interna da Empresa X qat texclusivamente das
tarefas de natureza problema do ANO, sendo coitijtuatualmente, por dois
desenvolvedores de sistemas, por um analista teEmsis e por um auditor técnico. Esta

equipe esta inclusa no contexto da ITIL para gers processos e servigcos de TI. A principal
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funcdo da equipe perante a Empresa X € identifisaproblemas, realizar a andlise das
solucdes, desenvolver a correcdo do problema ddaodpara garantir que o problema foi

identificado, analisado, corrigido e solucionadaraPidentificar os possiveis problemas no
sistema, a equipe levanta e analisa as tarefasaterdturezas do ANO e ANS: incidente e
solicitagdo de servico. A andlise consiste em obsepadrfes incorretos nas tarefas
identificadas anteriormente e, a partir disso, ésgmar o sistema em busca do possivel
problema. Em seguida, caso 0 mesmo ocorra, prisgza problema e propdem-se uma
solucdo que sera desenvolvida no sistema. A ideatlio, analise e priorizacdo dos

problemas séo feitos em uma reunido semanal camesanxa de toda a equipe, que também
discute situacdes especificas como o planejamesoarsal do desenvolvimento e da

auditoria, além de gerar um relatério sobre asgtes.

O cenario tratado, estudado e analisado nestellitab@ostra que a Empresa X
definiu e adotou um ANS e ANO para melhorar a @ficia nos processos com as partes
envolvidas na composicao e fornecimento de sendeo§l. A adogédo é utilizada para reger
0s contratos de prestacao de servico de Tl pardi@#es e para orientar e organizar as
tratativas com equipes internas, utilizando as podtscas descritas pela ITIL. A combinacao
dos acordos deixa claro o que é necessario e qaeapansabilidade de cada parte envolvida
com o servico de TI. O principal objetivo ao definim ANS e um ANO é manter a
gualidade, o bom funcionamento e a sustentabilidhmke processos organizacionais para

corresponderem as expectativas do cliente.

Tabela 2- Relagdo ANS e ANO, parametrizado porreatuda tarefa.

Natureza Primeira Resposta \ Vencimento
Acordo de Nivel de Servico

Incidente 03 horas 16 horas

Solicitacéo de Servico 03 horas 40 horas
Acordo de Nivel Operacional

Incidente 01 hora 04 horas

Solicitagao de Servico 02 horas 16 horas

Problema 08 horas 40 horas

Fonte: Autor (2015)

A Tabela 2 extrai parte do ANS e ANO firmados pehapresa X, com o tempo
méaximo de primeira resposta e vencimento das tesfsumidas e tratadas pela organizagéo.
O ANS define o limite de tempo para efetuar umanpnia resposta e o vencimento da

solucdo das tarefas de incidentes e solicitacbesedaco oriundas do cliente. O ANO



padroniza o limite para tratar as tarefas de naauiacidente, solicitacdo de servico e

problema, ambas oriundas das equipes internasaieag envolvidas com o servigo de TI.

4.2 INTERPRETACAO DA PROPOSTA

De acordo com Lichtenberger (2014) e complementacalm Magalhdes e

Pinheiro (2007), Schwaber e Sutherland (2015) es E21805), ndo h& incompatibilidade entre
o frameworkda ITIL e do SCRUM, de forma que nédo se encordrdradicoes entre ambos.
Entre ambos ofameworksha somente abordagens e objetivos diferentesapamganizacao.
O desafio estd em criar uma interacao entre essddenberger (2014) defende a ideia de
que a ITIL e 0 SCRUM se encaixam perfeitamente emalio nivel de abstracdo entre suas
etapas. Do ponto de vista ITIL, o SCRUM comeca @®rtapa de desenho de servicos e
termina com a entrega de um produto ou servico.

De acordo com Lichtenberger (2014), fedmeworksSCRUM e ITIL possuem
objetivos e estruturas diferentes para uma orgeéauntos podem agregar e gerar valor em
areas de atuacdo ao relacionar suas etapas. OhbedenServico da ITIL é feito apos a
estratégia de negdcio para o servico ser aprovaddapa anterior de Estratégia de Servico,
onde os requisitos sao analisados, reunidos d@zaws. A ITIL, sendo um conjunto de boas
praticas, descreve 0 que 0 processo precisa gareniudo ndo apresenta como atingir tais
objetivos ou o que utilizar para tal. Utilizando osnhecimentos apresentado, o autor
apresenta um diagrama que reuni as cinco etapbElda o ciclo de vida do SCRUM. A
Figura 1 ilustra as etapas do ciclo de vida da Iddn relacédo abstrata de alto nivel com os

processos e artefados o SCRUM.

Figura 1 — Relacao entre os processos do SCRUMEIda
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Fonte: Lichtenberger (2014)
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A Figura 1 mostra uma unido possivel e compatingkbeos processos da ITIL e
do SCRUM, demonstrando graficamente como ambo® estacionados. Utilizando uma
representacdo temporal para os eventos, o laderegmarca o inicio do ciclo de vida e o
lado direito marca o final do mesmo. Na parte sopefa figura € retratado 0s processos
existentes da ITIL, e na parte inferior da figureettatado o ciclo de vida do SCRUM, com
seus processos e artefados. De acordo com Lichitggarbé014), as historias de usuario
podem ser utilizadas na identificacdo da estratdgiservico, o resultado equivale-se em alto
nivel de abstracdo garoduct backlogpriorizado para o0 SCRUM. Além disso, a etapa de
Transacdo de Servico da ITIL € feita, em analogi&@RUM, através d8prints A Sprint
comeca com uma reunido de planejamento. Sendo AUBICEmM processo iterativo e
incremental e a ITIL servindo como um gria de bmadicas, ndo ha casos que impessao que

a etepa de transacgdo de servicos seja realizal@satla susecao 8erints

4.3 APRESENTAR A PROPOSTA METODOS AGEIS DO SCRUM PARMEBIENTE
DE SERVICO ITIL DA EMPRESA

O estudo realizado neste trabalho consiste em pno@thorias aos processos
executados por uma equipe de tecnologia e desemaito de software que utiliza o
frameworkITIL para gerenciar o ciclo de vida dos seus gewvide TI. A melhoria proposta
esta alinhada com os valores e principios do mstoifegil para desenvolvimento de software,
tendo em vista os beneficios e vantagens que eggerpiona. Apos um estudo criterioso da
literatura da ITIL, do manifesto agil e da metodipdoagil SCRUM, o trabalho aborda os
processos, caracteristicas e estruturas geraisntlaesas prestadoras de servicos de Tl. Em
seguida, apresentou-se o respaldo cientifico dandraa e complemento em alto nivel de
abstracdo entre ambos &mmeworksITIL e SCRUM. Isso mostra que 0s objetivos e
aplicabilidade séo diferentes, ndo havendo conéitre si, mas complementando o valor
gerado por ambos.

Para propor uma melhoria nos processos da EquipanYcenario de estudo
especifico com as informacbes e 0s processos métpcts que a equipe utiliza foi
identificado e estudado. Posteriormente, uma anédisfeita sobre as horas trabalhadas em
tarefas de natureza problema do ANO de dois cohalooes com o cargo de analista e
desenvolvedor de sistemas da Empresa X e que aad&mquipe Y. O objetivo desta anélise &
comparar a quantidade total de horas necessarias fpalizacdo de todas as tarefas

assumidas e tratadas pelos colaboradores com o geazencimento do ANO. O resultado
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servirA como base e como justificativa para dedeavaima proposta de melhoria aos
processos definidas pela Empresa X. Tratando-se attasdagens ageis e beneficios
apresentados aos projetos de software e com a@wtate introduzir técnicas e ferramentas
ageis a equipe Y, havendo respaldo e base noadsulia analise, sera proposta a aplicacédo
da técnica de estimativa 4gil cdtanning Poker

O trabalho irh mapear e descobrir informacdes saleantidade total de horas
necessarias para concluir as tarefas de naturebéepra acordadas no ANO e tratadas pela
Equipe Y. Posteriormente, uma comparacao sera deitiee as informacdes mapeadas das
tarefas tratadas e as informacdes de vencimentdaano ANO. A intengdo € descobrir se
o valor acordado para vencimento das tarefas redédnmondiz com a quantidade total de
horas necesséarias para concluir tais tarefas, reguuma amostragem real de dados
disponibilizada pela Empresa X. Apos sera feita @malise e avaliacdo das comparacoes
com o intuito de justificar a necessidade de propedancas aos processos da Equipe Y. Por
fim, havendo respaldo, uma proposta de melhor@ésantada.

A tabela 3 apresenta e compara informacdes solieeedas de natureza problema
com a quantidade total de tarefas, a carga hotdi@é necessaria para concluir todas as
tarefas, o tempo médio de tratativa, a tarefa camair carga horaria para vencimento e a
tarefa com a menor carga horaria para vencimeata férmular a tabela, utilizaram-se todas
as tarefas de natureza problema do ANO tratadas Eelipe Y desde a sua criagdo. As
informacdes dos tempos necessarios para concluin@se duas tarefas tratadas pela Equipe

Y seréo utilizadas para propor a melhoria objetnvpeélo trabalho.

Tabela 3 - Relagéo das tarefas de natureza prolulerAiNO

Carga Carga Maior Menor
Total de . .
Natureza Horaria Horaria Carga Carga
Tarefas o . .
Total Média Horaria Horaria
Problema | 22 293h55 13h21 80h29 00h08

Fonte: Autor (2015).

Observa-se que o0 tempo médio necessario para amtainte e duas tarefas de
natureza problema foi de 13h21 (treze horas e \@nten minutos), o que corresponde a
33,37% do valor acordado para vencimento no ANQuydouma tarefa que necessitou de
80h29 (oitenta horas e vinte e nove minutos) dethe para ser concluida, essa corresponde
a 201,20% do tempo acordado no ANO. Além dissoembsse que uma tarefa de menor
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carga horaria de vencimento precisou de oito m@ydara ser concluida, equivalendo a
0,33% do tempo acordado no ANO.

Apo6s analisar as informacdes coletadas sobre efasaile natureza problemas do
ANO tratados pela Equipe Y, o trabalho buscou atasalificuldades que a equipe possui em
realizar estimativas das tarefas, de modo a gueséitorar a eficiéncia e eficacia. Conforme
Silveira (2000), a medi¢cédo de produtos de softwammnsiderada uma das atividades mais
importantes para a melhoria de processos e prodetesftware. Bassi (2010) complementa
0 pensamento sobre estimativas descrevendo quéoquraior o nivel de detalhamento da
atividade estimada, maior sera a probabilidade a#t@ na estimativa. ApOs realizar o
processo de estimar, as informacgdes coletadas a&zenadas podem servir para tomada de
decisdo, além de aumentar a credibilidade e tomsaplanos mais realistas. Conforme
Pressman (2011) descreve, as estimativas devefaitsarno inicio do projeto para gerarem
informacgdes e subsidios aos processos de plandjaraetrontrole do ciclo e vida. Obter a
estimativa no final do projeto ndo € uma praticidea visto que nado gera resultados
significativos para o ciclo de vida do projeto.

A utilizacdo de uma abordagem agil para propor &hon@ nos processos da
Empresa X aplicados na Equipe Y fundamenta-se twoda que tal abordagem apresenta
inUmeros beneficios para o ciclo de vida do dedeiwento de software. A Tabela 4
compara os projetos com a abordagem utilizada sendelvimento de software, mostrando
0 percentual de projetos classificados como beradsdos no desenvolvimento de software,
postos em risco e os cancelados, Confornfédhe Standish Grouf2013), o percentual de
projetos que obtiveram sucesso foi maior na abemadgil e os projetos arriscados e

cancelados foram menores na abordagem agil.

Tabela 4 - Comparativo de desempenho entre abardrgdicional e agil.

Classificacao / Tradicional Agil
Abordagem

Bem sucedido 14% 42%
Posto em risco 57% 49%
Cancelado 29% 9%

Fonte:The Standish Grou(?013).

A proposta de melhoria sugerida para a Empresa nsiste em introduzir a
técnica de estimativa adgtlanning Pokemos processos da Equipe Y criando, assim, a aultur

de estimativa, a fim de identificar antecipadamentempo necessario para vencimento de
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determinada tarefa de natureza problema do ANQark$as devem assumir que o tempo de
vencimento sera o valor estimado, e ndo o temppdeenta horas acordado no ANO para as
tarefas de natureza problema. Semanalmente a espiiggine com o proposito de identificar
problemas no sistema a partir dos incidentes eismoes de servico vindas do ANO e ANS,
entre outras atividades realizadas na reunidotifasva deve ser feita no momento que se
identifica um problema no sistema e abre-se unedatigrara mapear a causa, para posterior
desenvolvimento da solugdo. Como proposta, a egué@i@plicar a técnica délanning Poker
nesta reunido semanal e cadastrar a tarefa compm testimado para vencimento, se houver,
ao invés do tempo acordado pelo ANO. Segundo aagera a pratica de estimativas com
Planning Pokertoda a equipe deve participar da estimativa.

A implantacdo das melhorias propostas para a EqgMipgeusca aumentar a
qualidade do nivel de gestdo e controle das tadsfasatureza problema. Busca-se seguir o
pensamento de Vazquez et al. (2010) quando apaeaezdtimativa de software como sendo
um processo de busca de beneficios no planejareertntrole do ciclo de vida dos projetos.
Florac et al. (1997) complementa descrevendo gestimativa pode fornecer informacdes
estratégicas para apoiar o gerenciamento de poxesgm de tornar o projeto de software
planejavel e controlavel. Sendo assim, desta foamestimativa torna-se uma das atividades
mais criticas e fundamentais para o ciclo de vaardjeto de software. A intencédo de aplicar
um processo de estimativa agil na Equipe Y nédoimdima necessidade de existir um ANO e
ANS. Nao havendo a possibilidade de realizar amesiva de software por eventuais
contratempos, a equipe deve assumir devidameei@potde vencimento acordado.

O trabalho buscou estudar a Equipe Y da EmpresarX igentificar um cenario
que utilize o ITIL e que as abordagens ageis pesard/olvimento de software pudessem ser
inseridas para, assim, melhorar a qualidade doscesrde Tl prestados. Ao mapear as
aplicabilidades dodrameworksITIL e SCRUM, concluiu-se que ambos possuem uma
estrutura e objetivos diferentes para a organizag@o havendo incompatibilidades e
contradi¢coes entre ambos (LICHTENBERGER, 2014) b{etovo do trabalho ao estudar um
cenario da Equipe Y é apresentar uma proposta dlgorize para torna-la mais eficiente e

eficaz nos seus processos, possibilitando quenteljaorias no planejamento e controle.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho prop6s, por meio do estudo da aesjusar e desenvolver uma
proposta de melhoria para ser aplicada na Equigka ¥Empresa X, num contexto ITIL de
servicos de Tl e utilizando as abordagens agess gegenvolvimento de software. Analisa-se
um cenario real especifico vivenciado pela equipap®s estabelecer um relacionamento
entre osframeworksITIL e SCRUM, foi possivel criar uma fundamentac@&drica e
cientifica para propor melhorias aos processoswaesa. Com isso, haja vista a proposta, o
objetivo deste trabalho foi atingido ao realizar estudo de caso para as abordagens ageis de
software num ambiente ITIL e, se viavel, propor urmmehoria para a Empresa X.

Realizou-se uma pesquisa bibliografica sobre osaseabordados e estudados
neste trabalho, sendo as abordagens ageis paravdes®ento de software, as metodologias
ageis, drameworkSCRUM, o ITIL e as empresas de desenvolvimentsoftevare e servicos
de TI. A pesquisa realizada serviu com base parepeamento de ambos fsameworks
ITIL e SCRUM a fim de torna-los compativeis e, efimda unido deles, propor uma melhoria
para a Empresa X. A Equipe Y e seus processogiegwdoram estudados com o proposito
posterior de identificar fraquezas ou oportunidatkemelhoria, nas quais as abordagens ageis
conseguissem ser aplicadas para o beneficio daesmpPercebe-se, apds isso, que ha
inUmeros cenarios existentes numa organizacado alaaguabordagens ageis poderiam, apos
estudo de viabilidade, ser inseridas de maneireopopcionar melhorias na qualidade dos
processos e servigos.

Para desenvolver uma proposta utilizando métodes agplicados em processos
ITIL da Empresa X, que é o objetivo deste trabalbbnecessario cumprir alguns objetivos.
Levantou-se os conceitos e aplicabilidades pamaedsdologias ageis de desenvolvimento de
software, ITIL e empresa estudada; isso foi possitravés do levantamento bibliogréafico
necessario dos conceitos utilizados, a analiseafdtados e a aplicabilidade para os temas.
Em seguida, identificou-se a interacdo entre a®cdoétgias ageis ITIL e SCRUM, com a
interpretacdo da proposta de Lichtenberger (2(Rdalizou-se um mapeamento entre ambos
os frameworkse concluiu que ndo ha incompatibilidades entres, elésto que as suas
abordagens sdo diferentes em uma organizacdo. dPapar uma abordagem voltada a
ambientes de servicos ITIL da empresa estudadansédodos ageis e SCRUM o trabaho
reuniu o conhecimento cenceitual adquirido, agrmégdes da empresa estudada e, ap6s uma
analise do cenario, este trabalho propos uma malhos processos do mesmo.

Este trabalho contribuiu para a ampliacdo dos confemtos e aplicabilidades

dos conceitos nele apresentados. Pessoalmentacalsst o crescimento intelectual em
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métodos ageis e sua abordagem organizacional, drframework ITIL. A empresa
escolhida para ser alvo dos estudados obteve agieoge melhoria — resultado deste trabalho
— e essa sera util para aumentar a qualidade dosgsos internos. A empresa podera ainda
utilizar os conhecimentos em novos cenarios a gnprdpor novas melhorias baseadas neste
trabalho. Tal aperfeicoamento organizacional édedi necessario no ambiente dindmico de
negocios. Pressman (2011) apresenta que as orgdeszarecisdo ser ageis o suficiente para
dar uma resposta em um ambiente de fluidos negdCmxclui-se que observar os processos
internos da organizacdo em busca de melhorias éagétaque proporciona mudancas e isso,
gue por sua vez, faz parte dos valores do maniéegto

Houve conquistas ao longo do desenvolvimento destealhno e resultados
significativos foram atingidos, contudo houve, t@&mp) a superacdo de dificuldades
enfrentadas e limitacbes que precisam ser contasnadntes de prosseguir com 0
desenvolvimento deste trabalho, houve a necesstladbordar a empresa estudada a fim de
apresentar a proposta e solicitar autorizacao ygdizar os processos e dados. A dificuldade
enfrentada estava no fato de apresentar uma peogbstrata e uniforme neste momento do
trabalho, ou seja, ndo se sabia com exatiddo qu@ & metodologia cientifica utilizada e
gual seria o resultado final do trabalho. A empresatudo, prontificou-se e disponibilizou as

informacdes necessarias para a conclusédo do mesmo.
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