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Principios de Entrega de Servicos
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Cliente de E-Commerce

(manutencao e novas funcionalidades)

1. Precisamos Previsibilidade
e nosso planning € dispendioso

12-15 pessoas numa sala por 4 horas
2 horas de Planning Poker torra o saco
“nunca cumprimos a Sprint”

2. Temos que lidar com urgéncias!

O negdcio deles era dinamico
Surgiam novas necessidades dentro da Sprint
Por isso o planning estava desacreditado



KANBAN DE KANBAN DE TECNOLOGIA
PRODUTO (desenvolvimento)
(negocio)




KANBAN DE NUVEM DE IDEIAS E TECNOLOGIA
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Workshop de Requisitos
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Workshop de Requisitos
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STATIK

(Systems Thinking Approach to Implementing Kanban)

[PARA CADA SERVICO]

. Entender o que faz um servico ser ajustado ao proposito do cliente
. Entender a origem das insatisfacoes do processo atual

. Analisar a demanda

. Analisar a capacidade

. Modelar o fluxo de trabalho

. Descobrir Classes de Servico

. Projetar o sistema kanban

. Socializar o design e negociar a implementacao



Passo 1: “Fitness for Purpose”

O que faz meu servico ser “bom™?
Quais sao os KPIs, SLEs e SLAS?




Passo 2: Analizar a origem das insatisfacoes
Internas e externas

Capture as narrativas internas e externas dos problemas
atuais. Inclusive do cliente.
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Passo 3: Analisar a Demanda

Quais sao os tipos de trabalho que devo atender?
Qual o volume esperado da demanda?

Existe uma sazonalidade?




// g
P

Passo 4: Analisar a Capacidade

Qual é a minha capacidade atual?
Ela atende a expectativa do cliente?
Minha previsibilidade é aceitavel?

~ Tecnicamente “eu sou bom”?




CFD de uma empresa publica
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Exercicio para VOCeés

NetHealth € uma empresa de produto para Pequenos
Hospitais, Clinicas e Laboratorios Meédicos. O Seérgio tem as
seguintes insatisfacoes:

1. Falta previsibilidade de entrega de projetos

2. Urgéncias acontecem o tempo todo (2x por semana)
3. GPs heterogéneos (Daniele excelente, Ruy fraco)

4. SLA de Urgéncias deve ser 2 dias



Faca a analise da demanda!

NetHealth € uma empresa de produto para Pequenos
Hospitais, Clinicas e Laboratdrios Médicos. O Sérgio tem as
seguintes insatisfacoes:

1. Falta previsibilidade de entrega de projetos

2. Urgéncias acontecem o tempo todo (2x por semana)
3. GPs heterogéneos (Daniele excelente, Ruy fraco)

4. SLA de Urgéncias deve ser 2 dias

http://bit.ly/statik_nethealth



Faca a analise da demanda!

resa de produto para Pequenos
ratorios Medicos. O Seraio tem as

NetHealth € uma e
Hospitais, Clini

2. Urgéncias acontecem o tempo
3. GPs heterogéneos (Daniele excele
4. SLA de Urgéncias deve ser 2 dias

http://Ibit.ly/statik_nethealth



Daniele x Ruy
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" Passo 5: Modelar o Workflow

Passo 6: Descobrir classes de servico
Passo 7: Projetar o sistema kanban

- Passos do processo de descoberta de informacoes
- Foco no trabalho nao nas pessoas
- Ha demandas com algum tramento especial?

- - Implementar “Feedback loops”
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Focado no TRABALHO...
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KANBAN CADENCES (Feedback Loops)
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LeanKanban

brigado!

Rodrigo Yoshima
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