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Q!"#$%"%$&'!!" ! !!"#$%&%#%&'(!!"#$%&!'()&!!"#$%&'( !!"#$%!&#'(&$)*+&#$%)&!&!!!"# !!"#$%&!&$

!"##$!%&"'!!"#$%&'()')*+,"-.'/ !"#$%#&'()#%$!"#$%&'(!$"!!"#$%&!"#$!"#$%&%'%()*!"#$%!"#

!"#$%&!"#$%&'()*#+,!

!

!

PQT Research	
  objective	
  and	
  !"#$%&'($!

!"#$%!"#$%&'()*"+($,%-$*."/$0!! !"#$%&!'"%(%&(%&!)&!"#"$!%&'&()!!"#$%&"'(!"!#$ !"#$%&'#%

!"#$%&!'(")#*'+,#- !"#$%&$'()*+,	
  what	
  Agile	
  features!!"#$%&'()%$#*+'%#+,,%,#+$#-+&.#/0#

!"#$%&"'()*)+"("*, !!"#$%&!'$()"#$*+$,-.,/),"0,1$1,/2)0,$3!"!4,3,"'$./* !"##$%&!"#$

!"# !!"#$!%&'#!!"#$%"%&'!&() *!"#$%&'#$()%!"#$%!&#'!!"#$%&%"'($ !($ )!*'$+,$ (%*&-.%$!" !"

!"#$#%&'!

!

! !"!#$%&'()!"*+,- ! !!"#$#%&'()*+),"$,-$!"#"$%&'()*$+%$!*%)(+,*!$+-$#",.*$/0!

!

!"#"$%&'()*"#+,-. ! !"#"$%&'()*!

! !" #$%" &$" '$()*+," -." /,01*'," (2+23,(,+&" %*&4" 53*6,"
!"#$%&%'%()"*+,,!

!"#$%&#'%$(%$)"$*!

! !" #$%&" '!"#$% &$'()*$+% ,-%!"#$%&"' (")*!! !"#$% "&&$!" #$"
!"#$% &'% $#"()$)&*"+% ,-#.)/-%!"#"$%!%#&' ()%# ! !"#$%&'
towards	
  agile	
  service	
  management?!

Survey!

3!"#$%&"!"#$%&'!!"#"$%&'!!"#$%&!''(")(* !!"#$ !!""#$ !"# !"
!"#$%#&!!"#$%&'()*$*$+%,-%.#/0*&#%(1$1+#(#$2%1$3%1+*4#%
!"#$%&%'%()"*+,!

!"#$%&!

!
!"#$%&!"#!"#"$%&'()!"#$%!"# !!"#$#!%!$&'()*+!!!
!

!"#$%&'()*+,%+*,!"#$%&'($'(!)(#*$+)$!)#$!($(,#$'(!)(!!"#$%&'(#)!*(+&,#$!-.(/0#.1'2&#0&!"

!"#$%&'(')$&$(*%#'(%!"#$#%&!!"#$%&#'(!)*'&+,#'*-#&"!.#'&+"!"!#!

!



! !

PQU !"#$%"$#&'()'! !"#$%&"'! !"#$#!

!"#$%!"#$%&'()$*"%!"#$%&'"#()*"(+!"#$%&"'#($")"!!"#$%!"#$%&'!"!"#$%&'()* !"#!"!#$%&'(!"

!"#$%&"'()*'+","(+#-'./",$%0),'!"#$%&#'!"#$%&"'#($")"!!

!

!"#$ %!"#$%& '$%& ()*+%! !" !"#$%!! !"#$ ! !"#$%#!&'()! framework! !"#$ %&'(! !"#$%&'#( $)%#*#+(

!"#$%&!"'!!"#$%&#'%$(%$)"$*(!"#!"#$%&!"!'!"! !"#$%&$'()*)#)!"$+	
  and	
  Scrum!"The	
  l!"#$%"!"#$

!"#$"%!!"#$%&'"! !!"#$!"#$%&'($)*+,!-$)+./0+!"#$%&'"("&)*(#+)#&+%!" !!"#$%&'%()*+,-)%./!"

!"# !"#$%&#'%(!"#$%!"#$%&%'%()"*+,-&+./.0+,-&+1234!+53,!"6%37*8!

!

!"#$%! ! !"#!!"#$%&'( )*(!"#$%&'()!%*+,!!"#$%&'"( !!"#$%!"#$%&$'(")$%*+,+!$*$,-!!"#$%&

!"# !"#$!"#$%&#'%$(%$!"#$!"#$%"&!"#$%& '%()$*#&(!"#$%"& '($!!"#$%&#'$'! !!"#$%&'()*+# ,+-#

!!"#$%& '%()$*#&+*,-.*/&%!0&12& /*#3-'*&4(.(5!"!#$%&#'%(!"#$!!"#$%&%'%()"*!!"#$%&$

!"#$%&'() !

!

!"#$%!"#$%!"#$%&'()*(#+,-%(.&*!')+)/0(%"&(1&%",.,2,0)&*(3,'(%"&('&*&#'!"!!!"#!" !"#$%&!"

!"#$!"!#$%&'"!"#!$"%#&'()*"!"#$%!!"#$%&'(describes	
  how	
   !"#$su!"#$%&'(%)!#'*#+%',+%

!"#$%&'&$#&(!!"!#$%&'(	
  Also	
  !"#"$!%&'!"()$*)()+,!and	
  validity	
  are	
  reviewed!in	
  this	
  chap-­‐

ter.!

!

The	
  s!"#$!!"#$%&'()*(#+,-%(!"#$!"#$%&#'()!!"# !!"#$%&!!"#$%&$!"!"#$!%&'%$#!#($)*%+,#!"

!"#$! !!"#$ !"#$%&'((!!!"#$%&"'()*+%,*$&+#-*$%."')%!"#$%&'%!()*%+&,-&+%*.#/%&(%!0+&1!.%&

!""#"$!%$&!'($)*$('!"+(+),!-$%#'.+/#$0!,!1#0#,($23#,$0).+,1$()2!'"%$!1+-#$%#'.+/#$

!"#"$% !"#$% &#'%! hat	
   kind	
   of	
   benefits	
   and	
   challenges!service	
  managers	
   have!been	
  

!"#!$%!&'!()*+!&)', mbining	
  IT	
  service	
  man!"#$#%&'!%(')gile	
  methodologies.!Based	
  

on	
  !"#$!"#"$%&'()#*(+,)--"#."' !!"#!$%!&'!()*+%"*$,-!+*.$!*'$!./!(	
  !"#$%&#'()&$*+,+-&#%$

to	
  be	
  able	
  to	
  !"#$%"%&'()*!$%("%'+,-,$,*!%.(./00%..1/$$23!

!

!"#$ %!"!#$%& '%()$!*&provides	
   !"#!$%&'"#&( )#*( *'&!ussion.!This	
   chapter	
   present	
   how	
  

results	
  are	
  linked	
  to	
  the	
  !"#$%!#&'()*%!'&"+*&!'(%,"(!'&(-!&.!+!#"$%/"0%$%(1&"+*&"22$%3a-­‐

!" !ity	
  of	
  !"#$results.!



!" !

R !"#$%&'()$"*+,-."$/$01 !!"#$%&"'()*)+","*- !

Information	
   !"#$%&'&()	
   Service	
  management	
   !"#$%&	
   focuses	
  on	
   service	
   delivery	
   and	
  

service	
  support.!Many	
  IT	
  companies	
  reco!"#$%&'()*&+,&+&-%.&#/0123%/%"4	
  !"#$%!&and	
  

!"" 	
   it	
   as	
   a	
   strategic	
   tool	
   to	
   survive	
   in	
   competition	
   between	
   IT	
   companies.	
   IT	
   service	
  

!"#$%&!"#$%!!&	
  !"#$"%&'#"(	
  !"# 	
  !"#$%&'()*(&+,(-,./%0,-(&+#&(&+,'(1.)/%2,(#32	
  !"#$%&	
  !e-­‐

!"#$%&'($)*+$#(*#(,$-*./'#%0,-'1	
  !"#$%can	
  be	
  described	
  as!!"process<!"#$%&$'()**"!)+,(

!"#$%&'&()'($*! 	
  systems	
  and	
   it	
   focuses	
  on	
   the	
  delivery	
  and	
  support	
  of	
   !"#$%&'()*	
   !" r-­‐

vices.	
  !"#$%!"#$%&'! anagement	
  and	
  maintenance	
  of	
  IT	
  !"#$%&"!'(IT	
  service	
  is	
  ! 	
  !"#$ i-­‐

!"#$%!&%'&()%(*)+&(,%-)..).&"!/&#)-0!%*%12!!and	
   IT	
   services	
  are	
  based	
  on	
   the	
  use	
  of	
  

information	
   technology	
   and	
   aim	
   is	
   to	
   support	
   !"#$customer´s	
   business	
   processes.	
  

(Clacy	
   &	
   Jennings!" #$%&&'	
   !" #$%%&" '()*;Cronholm	
   &	
   Salomonson	
   2014!"!"#$%& '(& "#)&

2009!)!

!

!"#$%&!!"#$%.	
  !"##$%&'()*+,-(	
  !"#$ 	
  !" 	
  !ocus!" 	
  !"#$%&'"'"()#*+"+('"(#+"$#$%,'-%.'"(#/0#

!"#$%&"!' ()*(' !+,,-#(' .+!%/"!!' 0-*1!' */2'&+!(-3"#' /""2!4 	
  Customers	
   can	
  be	
   internal	
  

customers	
   !"# $%&$"'()# *+,&!-$",!	
   !"#$%&'(#) *+,-) '.) '/) '012%tant	
   to	
   understand	
   two	
  

!"# cepts:	
  service	
  and	
  process.	
  Conger	
  et	
  al.!!"##$%&'()!"#$%&'#$#%!"	
  !"#$%&''&(ing	
  way	
  

“A	
  service	
  is	
  some	
  combination	
  of	
  IT	
  resources	
  ] !hardware,	
  software,	
  people	
  and	
  pr!"

!"##"#$%&'%$(")*+",$+')-"$%.$'/$.,0'/*1'%*./2!"#$%&'(("!"#$%&!'%$#("!“set	
  !"#$%&'$#%()&*#

by	
  participants	
  in	
  !"#$%&"!'()*)(+"($"!''$,-.)/0"/!,1"2$!.34" !

!

Based	
  on	
  presented	
  earlier	
  descriptions	
  of	
  ITSM,	
  it	
  !"#$%&$summarized	
  that	
  the!goal	
  for	
  

ITSM	
  is	
  to	
  deliver	
  and	
  support	
  quality	
  IT	
  services	
  that	
  support	
  business	
  goals	
  and	
  cus-­‐

tomers	
  needs.!

!

!

RQP ITI! !

!"#$!"#$%&'()$"*+,-."$/$01*!"#%'2(%3-(3%,*4)5%'%1*6!+!47*)2*!"#$!"#$%&''()$(*%&+*%,#(*%

!"#$%&'"() !"#! !"#$%& '()*+*,& -'*,*& *./0-&!"#$% $&'()% *)!+(,$)-#.% /!"#$ %&'$!"!#! !"#$



!! !

!"!#$%&!'$!"#$%&#$!!!"#$%%&#'()!!"#"$%&%$'"!!"#$%&#'!$&()$*(&+#!"#$%#$%&$%'()*#+,#$#)$

!"#$%&'("#)'*$)#+,,$%$"-$!!"#$ !!"#$%!&!"!"#$%&'(%)*%+**(%'+%,-*%&.(&*/,%'(0%,-*1*%

!"#$%&''#"#(!"#$%&'()$*+!!"#$%"&!#!"#$!"#$%&"'()*)+"("*,- !!"#$%&'"()*+,(%*-.-/*0"!"

!"#$!!"#$%&'()&*#+,"%%"%&-+#&./01!!"#$%&'&()*$+,-**&./0123!!"#$%nformation	
  Technol!"

gy	
  Infras!"#$!#"%&'()"*"+&,-.-'/&(0&*&1"*2%34"5&41&)%0!&6"*$!($%0&1"42&7(11%"%8!&4"9*8(:!"

!"#$s	
   !"#$%&'()*'+#",&-' .*/('0"!1(21*/'3*!%/'()!(' !00"#!1)')!/' !"#$%&'&(itself!to	
  be	
  

effective	
   in	
  practice!!"#!" variety	
  of	
   IT	
  organizations!"The	
  objective	
  of	
   ITIL	
   is	
   to	
  deliver	
  

high	
  quality	
  IT	
  Services!"#Iden	
  &	
  Langeland	
  2010;	
  !"#$%&'&("$#)*%+,&-./01&-02<!""#$

Bernard	
  2012.)!

!

!"!#!!"#$%&'( )(%$( *#&+( ),-./( 0t	
  was	
   developed	
   by	
   !"#$British	
   public	
   body!" #$%	
   !"#$%&'(

Computer	
  and	
  Telecommunications	
  Agency	
  (CCTA).	
   ITIL	
  was	
  not	
  used	
   !"#$%y!!"#$%&!"#$

!"#$%&&'()$ *+,$ -.-/$012("34$5!!that	
  was	
   published	
  between	
  2000	
   and	
   2002,!changed	
  

that!	
   !"#$!%&'($&)!&$*&$+',!-'$.*#'/0$12'#$!"#$!2$!$2&!"#!(#$%3($45678$4549$:'(2*3"$;$

!"#$#%&#'(!" service	
   lifecycle	
  model	
   for	
   ITSM.	
   ITIL	
  has	
   a	
  process<based	
   focus	
   !"#$%&%'$

!"#$%&'()(*"$+#%,"*(-./&$0(01%#02(3#&+"$$"$(*"$+#%,%'4(0-$5$(6&#(78($933.%"#$.	
  T!"#"$%&!"

!"##"#$%&"$'"#!&()"'$(*$+%),"$-.!(Iden	
  &	
  Langeland	
  2010.!	
  !"!#$%$&'$the	
  !"#"$%&'(')&*"r-­‐

!"#$%&$'%"(%)&!%*&+$,-.'%&(%!"#$#%&$'($)#*+$,-./0$1'2#3#+4$5%$!"56$7*6!#r´s	
  thesis	
  ITIL	
  

v3	
   is	
  used	
  as	
  a	
   reference.	
   ITIL	
  4	
  has	
   some	
  updates	
   compared	
   to	
   ITIL	
   v3	
   regarding!an	
  

end<to<!"#$%&!'()*"+$ ,%#!-$ )%$ .'!()!/$#!-*0!'$ ("#$ .%")*"1(-!"! improve	
   tech<enabled	
  

products	
  and	
  services.	
  (Axelos	
  2019b.)!

! !



12!

!

!"#$%&"'!(#)("*+! Service	
  Design! !"#$%&"' (#)*+!"
tion!

Service	
   Opera-­‐
!"#$!

!"#$%#&'() *+r-­‐
vice	
   Improv!"
!"#$ !

!"#$"%&'	
   !" n-­‐
!"#$#%&!

!"#$%&"' &()a-­‐
logue	
   manag!"
!"#$ !

!"#$%&'&($) *+#!"
!"!#$ %!&$ '(!"
port!

Access	
   man-­‐
!"#$#%&!

Seven	
   step	
   im-­‐
provement!

Demand	
   man-­‐
!"#$#%&!

!"#$%#&$%$'()
!"#"$%!%#&!

Change	
   man-­‐
!"#$#%&!

!"#$ t	
   manag!"
ment!

!

Service	
   portfolio	
  
!"#"$%!%#&!

!"#$%&'()$"*
!"#$%&'() *+n-­‐
agement!

Change	
   evalu!"
!"#$!

!"#$%&"' #"()"*+'
fulfillment!

!

!"#$#%"$&' ($n-­‐
!"#$#%&!

!"#$%&"' ("$"('
!"#"$%!%#&!

!"#"$%"& $'(&
!"#$%&'"()*
management!

Incident	
   man-­‐
!"#$#%&!

!

!"#$%&##' (&)a-­‐
tionship	
   man-­‐
ageme!" !

!"#"$%&'( )"n-­‐
agement!

!"#$%&"' ())"*'
!"#$ %&"'()!" a-­‐
tion	
   manag!"
!"#$ !

!"#$%&'( ') n-­‐
!"#$#%&!

!

! !"#$%&'())*+$&!"
tion!

!"#$%&"' $()%*a-­‐
tion	
  and	
  testing!

! !

! !"##$%&'( )*!"
!"#$#%&!

!"#$%&'(&)
management!

! !

! !"# $%&'()%# )*+,i-­‐
!"#$%!

! ! !

!

Table	
  2!"!"!#$%&'()**$+&)+*	
  !"#$%&'#()&*#cycle	
  phases)!and	
  processes!(ITIL	
  Docs!2020!.!
!

ITIL	
  describes	
  !"#$%&'%#(!$&)$!" !"# 	
  as	
  “the	
  implementation	
  and	
  management	
  of	
  quality	
  

!"#$%&'()%$#*+,*#-%e!"!#$"%$$&'"()"!#$"*+',%$''-"./" '$01,2$"34%45$3$%!",'"6$0)(03$&"

by	
  IT	
  service	
  providers	
  through	
  an	
  appropriate	
  mix	
  of	
  people,	
  process	
  and	
  information	
  

technology	
  ”	
  (Axelos	
  2019a).!

!

In	
  considering!ITIL	
  best	
  practices!	
   !"#!$#!%&'(")*"#"'#+,-!*,#the	
   !"#$%&'$&()*+,%-(./#&(%

!"#$%&'#()"&*+"#,-.$&,.&a	
  customer	
  and	
  value	
  is	
  seen	
  as	
  a	
  core	
  of	
  the	
  service	
  concept.	
  	
  

ITI!"#$%&'$("($)*&+$"in	
  the	
  !"##"$%&'($)*+(,-./0%1.(%2()(3.)&2("!(4.#%0./%&'(0)#5.(6"(15!"

!"#$%&'()'*+,-.-!+!-/0'"1!,"#$&',1&!"#$%!!want	
  to	
  achieve	
  without	
  ownership	
  of	
  spe-­‐

!"#"!$!%&'&$()*$+"&,&-.$/%$!0(+"#1$the	
   !"#!$%&'"(' )*+,$-' .&' !*#' /$'0implified!to	
  two	
  mai!"



13!

!"#$"%&%'!"#$%&'%#!"#$%&'('&)$!*+$,!""!*&)-$.&'('&)$/#!*0$&1#$2%&32/#$&1!&$the	
   !" s-­‐

tomer	
  receives	
  and	
  warranty	
  means	
  the	
  wa!"#$%"&'#(&)%"*+",-&.*/%/"0-&)"!"#$! !"#$%!&

provider	
  point	
  of	
  view.	
  (Bernard	
  !"#! .)!

!

ITIL	
   describes	
   service	
  management	
   by	
   service	
   lif!"#"$!%& '()"(& *!+",)-!+& (.'& +!,/)"!&

!"#"$%!%#&'()!*)#%#&+'",%'-.#/%01''2%,3.(%'-.4%(5(-%'"#0'+%,3.(%'+&"$%+'",%'0%+(,.6%0'

!"#$%&#'!()*&#+,#-&*.!/&#0!'&/1/0&#2%34&4#/3"#5&#3046#7&4/*!5&7#34#2*6/&44#3*&34#$%3$#!!"

clude	
  26!more	
  detailed!processes	
  in	
  ITIL	
  v3.	
  A!!"#$%&'($"!')$(*(!$"+%$+,"+-."/%0($,,$,"0)"

!"#$%& '(#)%$$& *(%*$& *(%& '(%$%+!%,& -+& !*./%& 01& 2#3%4%(& !"-$& 5*$!%(6$& !"%$-$& )#+)%!"

!"#!$%&'(!service	
  lifecycle	
  phase	
  objectives!	
  !"#$#"$%&!'()$*+",)%%$"-.),tives.	
  The	
  f!""! w-­‐

!"#$%&'()*+,$-*,%+!.*$*'%&$(&',*$/0$)&*$,ervice	
  lifecycle	
  more	
  clearly	
  and	
  in	
  more	
  d!"

!"#$%&'()&*ervice	
  lifecycle	
  has	
  five	
  phases	
  that	
  are;	
  Service	
  strategy,	
  Service	
  Design,	
  Ser-­‐

vice	
   Transition,	
   Service	
   Operation	
   and	
   Continual	
   Improvement.	
   (Bernard	
   2012;	
   ITIL	
  

Docs	
  !"!"# )!!

!

!"#$%&'()	
  ITIL	
  Service	
  L!"#$%$&#.!
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RQPQP !"#$%&"'!(#)("*+!

The	
  first	
  stage	
  !" 	
  !"# 	
  !"#$%&"'!"#$%&%!$'()*('"+	
  !"#$%&'"!(&)(*+*,(-.(&#(#ervice	
  strategy.	
   It	
  

defines	
  from	
  !"business	
  point	
  of	
  view	
  the	
  value	
  of	
  the	
  service,	
  !"#$#%&'"%($)*%!+*,$-.*!"

!"#$%&'(%)*+#!,"-#$%.)/%,0#%$#/-"!#1	
   !"#$%ce	
  s!"#!$%&'defines	
  guidelines	
  to!!"#$%#&'$()#&

!"#$%&$!'()*+*$!"#$,!)"%!)"$!"#$"%&'(!advantage.!The	
  s!"#$%!&'(")(!*+&'()*!&%),&-!&).'/&

!"#$%&'"!()#(!"#$axis	
  of	
  service	
  lifecycle	
  and	
  it	
  combine	
  all	
  stages	
  together.	
  !"#$%$&'()%

!"#$%&'(&)*"+'),-&./&%"01)2"%&'!3'&are	
  needed	
  and	
  how	
  services	
  should	
  be	
  delivered.!(A!"

elos	
  2019c.!"!"#$%#&'()*(+!Gërvalla	
  et	
  al.,2018.!!

!

!

RQPQR Service	
  Design!

!"#$Service	
  Design	
  phase	
  is	
  the	
  next	
  phase!"#!"#$%&"'()*"#+$,#(!)-#-(./"#)-#($#0"-)/1#.10#

develop	
  service!with!a!smooth	
  build	
  and	
  effecti!"#$%"&'()$*+,!!"#$%&'($)&!(*$'"+,-#*s!

!"#$%&'#&("')* +",#'--'-)* -ystems	
   and	
   tools.	
   Regarding	
   IT	
   service	
   management,! !"#$%

!"#$%& '()*+,%$&the	
   !"##"$%&'(!"#$%&	
   !"# $%&'%! to	
   achieve	
   current	
   and	
   future	
   requir!"

!" nts	
  from	
  !"business	
  point	
  of	
  view!"#$%&'&()*"+$',-(nts,	
  measures	
  and	
  metrics.!The	
  

s!"#$%!&'!($)*&+,-(!&!*(."!(&'! !"#$%&'()'*+,!"-&'.$%#"/$.',01'!"#$%&	
  five	
  objects!!d!"#$%&

of	
   !"# $%&'()%# *++%&%,-# ,%$(./#!"#service	
  management	
   systems	
   and	
   tools,	
   design	
   of	
   IT	
  

architectures	
  and	
  management	
  systems	
  and	
  tools,	
  design	
  processes	
  for	
   installing,	
  o!"

!"#$%&'(#&)(%*+",-%&'(./(0!"-%1!0(#&)(+",1!00!0(#&)()!0%'&(,2(*!#03"!*!&$(*!$4,)0(

!"#$%&'()*+,!!"#$%&$'()*+);!Gërvalla	
  et	
  al.,2018!"!!

!

!

RQPQS !"#$%&"'(#)*+%,%-*!

! !"#$hird	
  phase	
  is	
  all	
  about	
  planning	
  and	
  managing	
  the	
  implementation!of!services	
  that	
  

we!"#$"%&'("$#&(#the	
   !"#$%!#&'(")!! .	
   Services	
   !"# 	
   !"#$%&'('"&#%)#*%*+,,-# ."/#0")1'2"0	
  

put	
   in	
   place!" #$"!"#$!"#$%&"' (#)*+ition	
   stage	
   it	
   is	
   important	
   to	
   ensure	
   that	
   customer	
  

specifications	
   are	
   !"#!$##%&.	
   !"#$ !"#$%&"' (#)*+%(%,*' -.)+"' ."/-+' (!"#!$%&!'" ($)" *($(+,"

!"#$%&'()!!" !"#$%&"'%!'(#)*!%(%+*",'(+')'*"!"#$%&'()#*'+"+%,%+"#-".%&,)/%!"#!"#$%!&#'$(!"



15!

!"#$%&#'("$$"$%)$""%*+,-"%./%*'%$+!"%(0+12"%3+1+2"3"1*%+14%0"-&$%*'%3515356"%*0"%5!"

!"#$%&'%#(")*+,%$&%,+-./#+%0+1/.+-2%34"1/$25%(Bernard	
  2012!!!"#$ !""!#$%#!"&'()*+!"!!

!

!

RQPQT !"#$%&"'()"#*+%,-!

!"#$%!"#$%&'%()*&+)&!"#$%&'()$*+(,&-!.$'&/#*&!"#$!"#$%&'()*+,)-%()$.')#'(/0!')1(%/0,'(2!

!"#$%&'#(%)'*#&$#&'#&+(,-$)"$#$,#+)").*#)"/#!"#!$##!!""#!$%&'&%&()#%*#+(#!+"(#%*#,-*'&.(#!/.#

!"##$%&'!(%)*+(!,!!"#$%!"#$%!!!"#$%!"#$%&'()*%+#$+*$!,(!*)%#$!!"# <!" <!"#$%&'(")*%+$%,$

!"#$%&&%&'()*)+,!"#$!%#&!!!"#$%#&'()"*+(,+)'-%#*.'-/"#+(.* '(,*#"!%#-+(.0!!"#$%&$'(

!"#! !!"#$%&&%'()'%&*+,-./!"!!

!

!

RQPQU !"#$%#&'()*+,-%.+)/01,"-+0+#$!

The	
  l!"#$%&!"'$("!!"#$%&'()*#+',-&!,.&/0!*,',-1&2!"#$#%&'($"#$!""#!$%&'#!(!")*+(,#-!."+-.#

!"#$%&'"#&!!"# !!"#$%&'!"#$%&'"'() !!"#$%&#$'&!()*+,-%&-)&.+&#."+&-)&/0!()1+&!""!#$%&!"

!"#$%&#!""#$#!%$&!!"#$%%!#&'()*!""#$!%&'$!(!)*"+#,-!# . !"#$"%&'( )*+,$-*($./+!,*.*"#(

!"#$%&'$&(%$!)*$'+,%&-)(&'.!,%.%*/'*0&12&$%(3'4%&'.!()3%.%*/&!"#!$%&''()!%$()*#+,-!"

!"#$%&'(#%&)*'+,-.$%./'01203!!"#$%&&%'()'%&*+,-./!!!!

!

!

RQPQV !"#$%!

!"#$"%&'(')& '%*+,-.#"+%&!"#$%&'&()!!"#$%&"' ()*)+"("*,' #-."/'&)*' 0"' /1)#"2'3-#' ,1"'

!"#$$%&'(($#$)!%*+!$,-#'$.% /+.$&%-)!!"#$%!!" !" !"#$%$&$'(!!!"#$%!!"#$ "#%&'(%)*+#$!"#$%&'$

!!"!"#"$!% &'%!"#$%&%$!!"#$%&"!'( #!"#$% &'(&% ()#% )#$*!+$,-"#%!"#!!"#$%&&' ()*)+%(%*,' )*-'

!"!#$%&'(!!!"#$%&'()$*+!*$!%($%(),&")-.'($/-*+-"$0(%*!-"$,%&0())()$!"#$12"0*-&")3$*+()($

!"#$%&'()&*$&+$,-)$+&(#%"&(%&.!"'$%%&.!('/-!"!"#$%&!!"#$%&!"#$!"#$%&#'(')'*'"#!!"#$!" !"#$

!"#!"#$%&'!!!"#$%&'()*+,-./!

!



!" !

Role! !"#$%&'(&)*!

!"#$%&"'()*"#! !"#$%&#'()"*+%,!!"#$%&%!$'(#'!"#$%&%$!!"#$%&"!!

!"#$%&"'()*)+"#! !"#$%&#'()"*+%,!!"#$%&%!$'(#'!"#$%&%$!!"#$%&"!!

!"#$%&&'()*%"! !"#$%&#'()"* +%,! !"#$%&&' ()*)+%(%*,' )*-' !" !"
!"#$%&!

!"#$%&&'()*)+%"! !"#$%&#'()"* +%,! !"#$%&&' ()*)+%(%*,' )*-' !" !"
!"#$%&!

!"#$%&&'!"($)*!"!"#$ ! !"#$%&#'()"* +%,! !"#$%&&' ()*)+%(%*,' )*-' !" !"
!"#$%&!

!"#$%&'()*%"#+,)#)&-(! !"#$%&#'()"*+%,!!"#$%&'()#*!"++"+(%',(-.'!$&*'+!

!"#"$%&'()"*"+,- ! !"#$%&#'()"* +',-'&* ."/,0'&* $/%."##"#* 0&1* 23&!"
!!"#$!

!"#$%&"'(")*'!+"&%,-%).! !"#$%&#'()"* +',-'&* ."/,0'&* $/%."##"#* 0&1* 23&!"
!"#$%!

!
!"#$%&'!"!"!#$%&'()!!
!



!" !

S !"#$%&!"#$%&'()*(+(,"-.(/$ !

!

!"#$%&'()*+,-%&.%/%$(01%2*&+,'&(-#"#2,$$3&0-(1(*%.&43&,&"-(50&()&67&'()*+,-%&0-()%!"

!"#$%&!' "$' ())*' +,' -./!/$0"$1' !" !"#$%&'(! !! !"#$"% &'($)#*'(% +,-.'(% ,/&% 0)#/$#0-'(% 12)%

!"#$%& '()*+!,%&-%.%$(/0%1*2!!"#$%!"#$%&!'(& )*+',+)"$%&!*$&-!%$(& .'&$/)$*+0$'1%!!" !

!"#$#%&'%$()!*+,#%-,()#$$.(/+0$%),(1%!"#.,%#+,0.#,%-,(2#3!$4!!""#$%&'()*+#,+-+"%./+0'#

!"#$%&'(#$)#(*"+"(,-%*-( !"#$%"&!"#$!"#$%&'(!"#!$"%&'()"*!#+,%$)!!"#"$%&'"() !!"#"$

!"# !"##<!"#$%&'$()*%#!!!"# !!!"#$%&"'()'*+$*'#+$,,"-./-.' /-'0(1"2-'1$3'13-$0/#'( !"

!"#$%"!"#$%&'()*'$*+',!"#$%&'"#()(!"#$%&'$&()*$+,$+&-.)*$+"*'*!!"#$$%&'%()!!"#$%&#'&()*&

!""# !"#$%&'"()"'*+"!"#! !"!

!

!"#$ !"#! !"#"$%&"'&())*)!"#$%&"'%&()*+,-."/0+1+23"')*"4,"!,-'$+4,!")-!!"# !!"#$#%&'%(')*!+%'

!"#$%&'()*($+,-./0(,-1(!"#$%&'#!"#$%#&'(!" !"#$%&'()"*()(+,!"*!%-!!+"%.!"+!!/" !"#$%&'()!"

!"#$%&'$!"!"#$!"#$%#$&$#%'(!!"#$%&%"%'()*!!"#"$!!"#$%&'#!"#$ !"#!

!

!"#$%& '()& '"#$#*+!!"#$!"#!$%& '()"*+$&!"#$%!!!"#$%!!!"#$%&'#!!"#$%&' ()%*$)+' $"' #",$-*()'

!"#"$%&'"() !!"# !!"#$%&$"'()$*(&+$,#!!"#$%&'($)*+,&!"#$%#&$'(!!"#$%&'()*+!,%&-%.%$(!"

!"#$%!"$&'(')'*+ !!"#!"#!"#$%&%"'()*("+*!'%$('!,%*(--$.(#/0*12!)%*&%'/.+.).23*!4*()4.*

!"#!$%#$&' ()*+!!"#$%&%"%'() *+,) *--#.'! !"# !!"#$%&'()#*'#&++*,*!'# ,!# !,%)-#")&,.-)/# !'#

!"#$%&'!!!"#"$!!"#$%&'#!"#$ !!!

!

!"# !"#$$#%&#'(#')!!"#$%&!"#$%&'"#( )*&+"( ,)-)*","-.( )# !!" ! !" <!"#$%& '$$(%')*& !*'!&

!"#$%&'()*+,#-'(#$.()/-&'(*$'*.&(0/,(+&#1(#$.(/)%#$*2#+*/$3!!"#$#%&'%()%!"#$%&!!"#"$%!"

!"#$%!&'%(!! !"#$!!"#$%&'#(')!*'+%',!#-'(.'+%!! !!"#$%&#'&%"()*(%+,-&./0.&0(1-&.#&/,+%&.,01-&

!"#$%"&'#!"#$%&'"(&$)!!"#$!%$&%!"#$%"&#%&'!!"#$%&$#$'&(!#&)'#&*+'#$"#,")-#(")'#'..!"

!"#$%!"!"!

!

!"#$%&'()&*+)&,-./-0&!"#$%&!"#!$!"#$!"#$%&'($)*!+)!"#$%!!"#$%&'()*(+(,"-.(/$)0!)$") !"#$!%&'

!"#$%&'(#) *+)!"#$%&'()!!"#$"%#&' (")*+' ,-!!"# !!"#$%& '()*+,-& .$(%/0!!"#$%& '(")*#+),#'*-&

!!!"#$%&'!($&)$'!(*&+,-(.$/)$01! ! !"#$%&'(%)&(*+)#,&-(.+/(*+,.0!!!"#$%&'()"')#$%*"+,-%)



!" !

!"#$ ! !!"#!$%&'()*&$+#,#-&+&,!$#,.$%&'()*&$ !&#+%$#'&$!"#$%!!"#$%$"&'%(#)%*! !"!"#$

!"#$%&'(#!!!"#$ %&'&#($ )*+$ (+#$ !,$!"#$!"#$%&'$(&!%!!" #$%&'$()" '*)&!" ($+" ,'-.&!!&!/" 0$"!"

!"#$%&'()$*&+"(',)-'!)+,!!!"!#$%&'()* '(*!"#$!"#$%&'$(&!%!!!"#$%&!"'!!"#$%&'(#$)*%&'+,-./!"

!"#$%&!'(!"##"#$%#&#'"(#$%)*+%!"#$%&$'(!!"#$!"#$"%&'(!!"#$%&'()*$+,#)-.")%/#!!"#$%&'(#)*

!"#$$%$&'!"#$ !"!

!

!"#$%&'()*+,-%&.%/%$(01%2*&#'&,2&314-%$$,&*%-1&)(-&.#))%-%2*&)-,1%+(-5'&,2.&!"#$%&$'(!

!"#!$#%&$'%&(&)!&*$+)!!"# !!"#$%&'()#*%+,-&.!"#$%"&%'()*	
  !""#$ .!

!

!

SQP ! !"#$%&!

The	
  Agile	
  manifesto!(!"#$%"&%'()*%2001)!describes	
   the	
   four	
   core	
   valu!"#$%&$#&'!	
   !"#$%&'

!"#$%&'! !

^I !"#$%$#&'()*'"#*$"+,-'.+$/")*/%,-*0-/.,)),)*'"#*+//() !

@I Working	
  software	
  over	
  comprehensive	
  documentation!

SI Customer	
  collaboration	
  over	
  contract	
  negotiation!

_I Responding	
  to	
  change	
  over	
  following	
  plan	
  ! !!

!

!

SQR ! !"#$"%&'()!

The	
  Agile	
  manifes!" 	
  !Beck	
  et	
  al.,!2001)!describes!also	
  twelve	
  key	
  principles	
  that!should	
  

be	
  followed:!

«!!

^I Satisfying	
  customers	
  through	
  early	
  and	
  continuous	
  delivery	
  of	
  valuable	
  work!

@I Breaking	
  big	
  work	
  down	
  into	
  smaller	
  tasks	
  that	
  can	
  be	
  completed	
  quickly!

SI Recognizing	
  that	
  bes!"!"#$ !!"!#$!%&'#("&%!)'<organized	
  teams!

_I Providing	
  motivated	
   individuals	
  with	
   the	
   environment	
   and	
   support	
   they	
  need	
  

!"#$%&'(%)"*$%+,-$%.$*,%$the	
  !"#$%"&'!

BI !"#$%&'()*"+,#--#-)%.$%)*"+/+%#)-0-%$&'$12#)#33+"%-!



!" !

RI !"#$%"#$#$&'"'!"#$%&#%!!"#$%&'(%#')!*$+$,%-'(.!

`I  !"# !"#$%&'!()%&$%&'*+,-$*+#+%./'+0+%'1).+'$%'!"#$!"#$%&'!

aI !""#$%&'()*+,#*-./0#1+*+#2$*2(3*%4"'(#""*! ! !"#$%&'!!"#$#!"#$%&'"(#(&)*+,-.!"

!"#$#%&$'(!)&*#!

CI !"#$%&'()*'(*"+' !"#$"%&!!"#$%&'(!$#)*"%$+!(,#-*#.-/#"-#0%1-2%#2-$%#!""!#$%&!'!

!"#$%!"#$#%!!"#$!#%&'()"*$+,-!.)/ !"#$$%!&'()*+!

^AI !"#$%&'()*+&,)&"$$*-.*/0"*#1,%(/*,2*3,1+4"/"5*6,&7!

^^I !"#$%#&'(()*+,,-%#.*!"#!$$!%#!!

^@I !"#$%&&'$()*+"$(%),-#)")*-./%0'0'1%)"21"$0"(%!! !!

!

!"##"$%&'()*+),'!"#$%&''()*)+!%,$-)'. !!"#$%&'(&!"#$!"#$%&'()*+,-!$'.)&+,)!"#$!"#$%&#'

!"#$%&' (")(' !"#$!"#$#%&!! !"#$%#! !"#$%#!&'(! !"#$$% &'$#(')% !*#"+,$'% -*#&+./'% 01)% "'+2!%

!"#$%&'(%&()'%*+(!"#$%&'(#)*!+!(,-*. !"#$%&!"#$%&!'$%()*%+!"#$%&'()*+,$%-$.$#'/0$1)%

!"#!""#$%&$&'%(($)*(*+,-'$,-.$/012,-%*&$%-$,(($%-.3&')%*&$4,+!"#$%&$!'"$(")(&*"%++(&',-."

!"#$!"#$%&$'()*)#)!"$+,!

!

!

SQS Agile	
  benefits!

!"#$%&''&()&*+&*#,-./01#2&"3*4)&"!!! !"#$%&'(%)'*+%,"*-%./%0$*$/"1(!!"#"$$%&!"#$$%&%'(&)"

!"#$%&$"!'(&)&*$%+$!"#$!"#$<!"#$" !!"#$%&$'(!!"#$!"#$%!"#$%&!!!"#$%&'( )%'(*$+,-./!( /+(

!"#$$%&'!"#$#!"#$%&'"())*%+,-" .%*/!!"# !!"#$%!&%!!"#$%&'()#*"+&)'%"!"#$%&'"(')**%+,-%

!"#$%&$%'"()(*!&'%$+#&!,"'#!!!"#$%&'(")%*$!"#$" !!"#$%&'#$(#"&)*+$%,!%$,!-#$.&+%#*$%!+/+$

!"#!$%&&'($!)$*&$')%&$'+,-%.$&#/"$(0,-%!1!

!

!"#$!"#$%&'()&*+&,-#$.#/"&0)01%20&#0&!"#$%&!"#$%&'"&()!!"#$%#&'()$*+#&($,-(.#++#&(/$0(

!"#$%&'()*")*&%(+*+",!"#$!%&#'(#)*+",+-.#&%&/01&2#34*&&0%#5#6!+"0#!"#$ !"!

!



!" !

SQT !"#$%&!"#$$%&'%(!

!"#$%&'(#)!"#$!"#$$%&'%(!!"#$%&'('!!"#$! !"#$%&'#%#'&()&*+%(!+,%!+%-./-%0!"#$%&$'("&$)%

!"#$%!"#$% #&'% ()$*#&+% !)% ,)-.%!"# $# %&%$''(# )!**+,+"%# %-$"! !"#$%!%&'#(!"# $%&# '!"#<

!"#"$%&'(%"!)'*+,,' !"#$%&'"%"()"*#$(#!"#$!"#$%&'$(&!%)!!"#$%&'()*+,-%&.%/%$(01%2*&

!"#$%&'(!&) *$%*) *!%"&) &$+,-.! !"# $"%&<!"#"$%&' ()*' +,-)!' "#&' . !"#$% &$'()*+%!" !"#!

!""#$%&'(%!"#$%&#'%(!!"#$%!&'()$*(&)('%!+,$+%$+-,*(-(./() !!!"#$%&'($)!"$*+$,!'(+#$!($

!"#$!%$!"#$!"#$%"&&"&!!"#$%&'!"#$%&'($()$*+#,$-../#!!

!

!"#$%&#$'()'&*+(,+&-$(&'()'$.(/'(/*($01)'$(2"3(4$/5(."1)#$*%/%&"*6(-""'$(1"*%3"-("3(

!"#$%&'()*!"#$%!&'%#()$)%*$$+)$%!"#$#%&'!()*#+$,-!!"#"$%&'($)*)(+'%!%)#+*',!"#$%&'()!"

!"#$%$&'()"$*+,-./!

!

!

SQU ! !"#$ !

!"#!"#$!"#$%&'()#*%+,-&.(+&/%+01#2%!"#$%&'#%"$(!! !!"#$%&%!"'()*"+,+)-,+).-/')&!+0#1#0)

!"#$%&%'%()"*!!"#$%&!'()*&+,$-.!-$#(,/&01($!"#$%*&'!203(!!"#$%&#'($)*$!"#$+!"#$%&'!"

!"#$!"#$%&'$"($ !)'*'$+,-.'$ (/01'2"/3*$-*$45/617$2!"#!$"%$&'(%()*(+$!"#$%&'#(')*!+!!"#

!"#$%!"#$%&'!!!

!

!"#$%!!"#$%&#$'#()&!! !"#$%&'()$*+',-%(./%"0%"-%!"#$%&'(%$#)#*'+,-./%$#*,)#(,-.%0-$%"!!"

!"#$#$%&'()*+,-&*.(/0'!12&3!&#1&%((/&!(&0$/,.1!"$/&!4"!&5'.0)&#1&$(!&"&*.(',116&!,'!"

! !"#$!"#$"%&'()(*(+&",&*-#%".)%"/(*-"01$2,"(*"(3"4#33(56&"*#"23&"+.$(#23"4$#1&33&3".)%"

!"#$%&'(")*!!"#$%!!"!!"#$"%&#%'(%)*+,&$(*+,&%-".%/*01)(%&#%2".(3/&-".%'2&%-)/#%.*44!"

!"#$%$&%'()$*+,!!!"#$%&'()!"#$%&'()*+,"-./012!

!

!"#$%&'() *) !+,#'(-%./) 012345) /'67.'8) ,#%,! !"# ! !"#$%& '#(%)*+#,& -."/$0)1& !"#$%&

!"#$%&#'(!!"#$%&%'(#)*&#+#,!)*&!"#$ !"#$%!&#'!"#!"#"$%&"$ '"#(&)*"'$ )+!!"#$%#&!$ '"()!#*!

!"#$%&'()'"#$%&'*'#+,'"#$%&'-.!!"#$%&%"'($!"#$!)'*+!,'($!)%$-)%(%"'%#$!.(/$*"$!"#$%&'()'!"#$

!!"#$%&'%$()!*%+)#%*#+,-%-&%()#+-#%!"!"#$%!&'(&&#%)"*&+,%&-&#'+%.#$%.)'/0.1'+2!!



!" !

!

!"#$!"#$%&'#(%)*+#,&-.&"+%/-0)1&-0&0)23&"4(53)#&*-34&6768&5#+")..!"#$%&#'$(%#)(*!+!"

!"#$ %&'(#%)$ *+#$ ',-$ ,%$ &.$ !/#'&#!! ! !"#$%&'"() !'") *%"+,-%) $#.#/%$%.0) 12) -'$1,.,./)

!"#$%!!"#$%&%'%()*+,&*!"#$%!"#$%&"'$()*"+%),-. !!" !!"!#$%&'()*+&,-!

!

!

!

!

!"#$%&'! !"#$%&'"()(*+,"-*." !"#$%!&#'!!!"!#$%"!!"#$%!"#$%&'(&)*&)+,-./0!!
!

!

SQUQP !"#$%&!

!"#$%!!"!! !!"#$%&&'!"#$%&'"()*&+,-+!!"#$%&&'$(#&)$#*'+&!!"# !!""#$ !!"#$%&%'(#%&)#

!"#"$%&'&(%!)*+,-' ./0!"#!"#$%&'()$**%+',-$!"#$%&'%()'*+%",%*-.&#&/&'-0%!"#$%&'%#(!$

!"#!$%&'(')!( !!"#$%&'()'*+$,'-*./$,*'01'/2'#+'*3#(*,3"2#)*('+2-2$#-*43-'(*$#*%536*



!! !

!"#$%&'%()#!"#$%!!"# !!" !!"#$%"!&#'%()'!(*$#+#("%,'%--$.%*/'!"#$!!!"#$%&%'(#)*(+,-!!"

!"#"$%&'()!!"#$#%&!!"#$%&'()*)!+,#'(-%./) !"#$ !"!

!

!"#$%& '()& *'#++& ,-..(#)& *'(*& (#+& *#(/),(#+/"01& -/),+"*-2/& (/3& (3(,*-2/4&!"#$#% &"'##%

!"##$%&'$%('$#&)'*(&+%",(*'"-'."/0%('! !"!"#$%&#"'$()*!"#!"!#$%"#&'()*$+,-"#).#&,.)*'+$&),#

!"#"$"%"&'()*+,-.)!"#$%!"&!!"#!$!"#$%$&'()*#+,"-.+*/'*.0"*,1/-"+*!(+.*2"*-/!!($%-#."3 !

!"#$%&'&()*$+,$+-,'*$!"# !!"#$%&!$!"!!"#$!%&' !" !!"#$%&%#'()*'$+$,$!-.&/*'(#0!$)*!!"#$%#&'(

! !!"#$"%&'(&)!'*!"++&,'%-!.&,/"&+)!$0,&*'-1&!"#!" !!"#$"!%&'#("))%*+'#,$-.$!'/#0.1%.$&')#

!"#!"#$!"#$%&&'()*+)+,"-!!"#!$#%&'%$()!" !!"##$%&'()'*$+,$"-#(-",$.')($-($-#!'.,$"-!!"#$

!"#$"#%! !"#$%&$'()*!"##$ %&'()$ '*&%%)+,&-#)$ +./0'%,! !"#$!%&'() *!" #$%&'" !(%!"!"#$%

!"#$%&'()&%*!+(*)(("("*(,&-(+*,)*.+/0(%%(%*/+*!" !"#$%!&'$("%)$%"'*"+&,-!**!.!"!"#$%#$!"

!"#$%&$'$(%$'%)*+,$-.&$,'%#.' -%).!!"# "$$%#!"#&$""'()*# !+,*-# .*/'!,'$%"# !-*#%$,'0*.1#
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