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    Introdução


    No mundo corporativo contemporâneo, a capacidade de mensurar e avaliar o desempenho é fundamental para a sobrevivência e o sucesso das organizações. As métricas fornecem uma base objetiva para entender como processos, projetos e equipes estão progredindo em direção aos seus objetivos estratégicos.


    Os diferentes domínios das métricas – ambiente, negócio, fluxo e técnico – serão adotados nos casos de uso, fornecendo uma visão holística da performance organizacional. Saiba reconhecê-los com estas orientações:


    
      	Métricas de ambiente medem fatores relacionados ao ambiente de trabalho e à cultura organizacional. As métricas de ambiente ajudam a avaliar a saúde e o bem-estar dos colaboradores, o que pode influenciar diretamente a produtividade e a satisfação no trabalho. Elas são cruciais para entender o clima organizacional e identificar áreas de melhoria na gestão de pessoas. Exemplo: taxa de rotatividade de funcionários.


      	Métricas de negócio estão diretamente ligadas aos resultados financeiros e à satisfação do cliente. Elas fornecem insights sobre a eficiência operacional da organização e ajudam a medir o sucesso em termos de valor entregue ao cliente e eficiência financeira. Exemplo: receita por colaborador, Net Promoter Score (NPS).


      	Métricas de fluxo monitoram a eficiência e a eficácia dos processos internos. Elas ajudam a identificar gargalos e ineficiências, permitindo a otimização dos fluxos de trabalho, sendo essenciais para melhorar a velocidade e a qualidade da entrega de produtos e serviços. Exemplo: tempo de ciclo.


      	Métricas técnicas avaliam aspectos técnicos da performance, como a qualidade do código e a frequência de deploys. Elas garantem que os aspectos técnicos dos produtos e serviços atendam aos padrões de qualidade e eficiência. Elas são fundamentais para manter a robustez e a confiabilidade das soluções tecnológicas. Exemplo: tempo médio de reparo (MTTR).

    


    Importante abordar também nesta introdução o aspecto conceitual no estudo das métricas, para melhor entendimento do tema e dos casos de uso.


    Métricas são medidas quantitativas específicas usadas para monitorar e avaliar a performance de diferentes aspectos dentro de uma organização. Elas fornecem dados detalhados que ajudam a entender como os processos estão funcionando.


    As métricas são a base para a análise de desempenho e identificação de áreas que precisam de melhorias. Exemplo: taxa de defeitos por mil linhas de código em um software.


    Metas são objetivos específicos e mensuráveis que uma organização se propõe a alcançar dentro de um determinado período. Elas são aspirações concretas que guiam os esforços de todos na organização.


    As metas ajudam a concentrar os esforços e a medir o progresso ao longo do tempo. Exemplo: reduzir a taxa de defeitos em software para menos de 1% em seis meses.


    OKRs (Objectives and Key Results) são um framework para definir metas que combina objetivos qualitativos (Objectives) com resultados-chave mensuráveis (Key Results). Os objetivos descrevem o que se quer alcançar, enquanto os resultados-chave explicam como medir o progresso.


    Os OKRs promovem alinhamento e clareza, ajudando a todos na organização a entender o que deve ser alcançado e como medir esse progresso. Eles incentivam a transparência e o foco nos resultados. Exemplo:


    
      	Objective: melhorar a qualidade do software.


      	Key Results: 

      
        	Reduzir a taxa de defeitos em 50% nos próximos três meses.


        	Aumentar a cobertura de testes automatizados para 90%.

      


    


    KPIs (Key Performance Indicators) são indicadores-chave de desempenho que medem a eficácia das ações em alcançar os objetivos estratégicos da organização. Eles se concentram em áreas críticas para o sucesso da empresa.


    Os KPIs fornecem uma visão focada e estratégica do desempenho da organização. Eles permitem ajustes rápidos para melhorar a performance. Exemplo: satisfação do cliente medida pelo Net Promoter Score (NPS).


    Indicadores são sinais ou medidas que fornecem informações sobre a performance em relação aos objetivos estabelecidos. Eles podem ser usados para monitorar tanto o desempenho atual quanto o progresso em direção a metas futuras.


    Indicadores são fundamentais para a tomada de decisões informadas. Exemplo: a taxa de retenção de clientes mês a mês.


    Os leading indicators permitem ajustes antes que problemas ocorram, enquanto os lagging indicators avaliam o sucesso das ações passadas.


    
      	Leading indicators (indicadores antecipatórios): são métricas preditivas que antecipam futuros desempenhos e resultados. Eles ajudam a identificar tendências para alcançar os objetivos. Exemplo: o número de novos leads gerados por mês pode ser um leading indicator das futuras vendas.


      	Lagging indicators (indicadores de resultado): são métricas que refletem a performance passada. Eles são úteis para avaliar se os objetivos foram alcançados, mas não ajudam a prever o desempenho futuro. Exemplo: o lucro anual da empresa é um lagging indicator, pois reflete o desempenho financeiro após o período analisado.

    


    Este livro compila uma série de estudos de caso onde o uso de métricas foi decisivo na resolução de problemas reais enfrentados por diversas empresas, cujas identidades em alguns casos foram anonimizadas para preservar a confidencialidade.


    Aqui você encontrará uma abordagem detalhada sobre como diferentes tipos de métricas – incluindo KPIs, OKRs e indicadores – foram implementados e como contribuíram para a tomada de decisões eficazes, a melhoria contínua e o alcance dos objetivos estratégicos.


    A importância de métricas bem definidas não pode ser subestimada. Elas servem como uma linguagem comum que alinha todos os níveis da organização em torno de metas compartilhadas. Quando bem aplicadas, as métricas possibilitam uma gestão baseada em evidências, proporcionando clareza sobre o que está funcionando e o que precisa ser ajustado.


    Cada caso ilustra a aplicação prática de conceitos teóricos, demonstrando como a medição e a análise de dados podem levar a melhorias significativas em desempenho e eficiência.


    Esperamos que este livro inspire líderes e profissionais a adotarem uma cultura de mensuração e melhoria contínua em suas organizações. Que estas páginas sirvam como um guia prático para transformar dados em ações e ações em resultados.

  


  
    1. User story review (revisão de histórias de usuários) e seus indicadores


    Luiz Alvaro Wienc1


    
      
        

        
      

      
        
          	
            Período de acompanhamento:

          

          	
            05/2001 a 10/2023

          
        


        
          	
            Segmento da empresa:

          

          	
            Financeiro

          
        


        
          	
            Quantidade de colaboradores:

          

          	
            400 colaboradores na tribo

          
        

      
    


    1.1. Cenário inicial


    Em 2014 me tornei PO (Product Owner ou Dono do Produto) e com isso vieram os desafios de liderar um time multidisciplinar, priorizar a lista de necessidades, gerenciar stakeholders (partes interessadas), gerir ou liderar as cerimônias do ágil e escrever histórias de usuários. O dia a dia do PO exige que ele gerencie muito bem seu tempo, e nisso eu me sentia muito bem, porém comecei a receber feedbacks do time sobre as minhas histórias de usuários: elas não eram tão bem escritas, e eu sempre precisa explicar ao time com mais detalhes o seu objetivo.


    O Tech Lead (Líder Técnico) do time me chamou e me deu uma aula de como escrever boas histórias de usuários: explicou como trazer mais detalhes e ensinou uma técnica para criar cenários de teste, o BDD (Behaviour Driven Development ou desenvolvimento orientado por comportamento), que me ajudou muito a contextualizar minhas histórias de usuários, fazendo com que o time trabalhasse de forma mais autônoma.


    Alguns anos depois, em 2019, assumi como Líder de Produtos na tribo de pagamentos, que nesse época era formada por dez squads (times multidisciplinares compostos por pessoas de diferentes áreas – tecnologia, negócios, experiência do usuário, entre outros). Eu era líder de dez POs, e uma das minhas metas era transformar as pessoas que estavam atuando meramente como tiradores de pedido das áreas de negócios e pares em pessoas com o foco em “produtar” de fato plataformas e serviços.


    Já fui instrutor em escola de informática e sou autodidata, e um dos meus primeiros planos foi fazer uma série de treinamentos sobre a escrita de histórias de usuários, sobre como quebrar histórias de usuários, sobre criação de backlog (lista de necessidades), sobre priorização. A ideia era primeiro ensinar as pessoas do time e mostrar o caminho para ter qualidade e completude, e com isso equalizar o conhecimento entre todos. Com essa parte realizada, os POs poderiam se dedicar a “produtar”.


    Alguns meses depois, a tribo tinha crescido tanto que já estávamos com 18 squads. Com isso, foi criada uma reunião mensal com meus pares Líderes Ténicos na tribo. Comecei a ser questionado sobre a qualidade da escrita de histórias de usuários, pois estávamos tendo muito retrabalho nas entregas, entregas não completas, entregas com erros, tendo que refazer uma entrega porque não foram especificadas necessidades básicas, como dados e notificação para clientes. Foi então que iniciei a busca por um framework para evoluirmos com essas métricas de qualidade e implantação.


    1.2. A busca pela métrica mais adequada ao nosso contexto


    Como início de tudo, eu precisava buscar o que estava acontecendo: fui fazer uma “pesquisa em campo” – mas não com os usuários finais, e sim com os squads, com as pessoas envolvidas no processo. Veja as dores identificadas.


    1.2.1. Mapeamento e conversas com o time


    Incialmente, abri o board (quadro) de histórias (você pode usar Jira, Kanboard, Trello ou ferramenta própria) de cada PO e constatei que mais de 90% das histórias de usuários tinham apenas uma linha escrita. E agora?


    Chamei cada pessoa do meu time para fazer algumas perguntas e entender o que estava acontecendo:


    
      	Por que só tem uma linha escrita?


      	Por que não está escrevendo as histórias de usuários no padrão e com os critérios de aceite?


      	Quanto tempo dura suas sessões de refinamento (cerimônia para detalhar as histórias de usuários)?


      	Quais são as pessoas e os papéis que participam do refinamento?


      	Como o time sabe o que precisa ser feito?


      	Como estão os indicadores de entrega do seu squad?

    


    Após a conversa com o time, expandi essas mesmas perguntas a outros membros, como o Tech Lead (Líder Técnico), QA (Quality Assurance ou engenheiro responsável pela qualidade e execução dos testes), e as respostas foram sempre as mesmas. Veja a seguir alguns números.


    1.2.2. Resultado das conversas


    Em 80% dos casos foi relatado que, por falta de tempo, escrever apenas uma linha era suficiente, pois durante a sessão de refinamento os detalhes eram explorados.


    Em 50% dos casos, essa sessão de refinamento acontecia mais de uma vez na mesma história, quer saber por quê?


    
      	Como o PO (Product Owner ou Dono do Produto) não tinha todas as informações para as dúvidas de quem estava refinando com ele, ele precisa voltar com a área de negócios ou área par e perguntar.


      	A pessoa que ia executar a história do usuário não era a mesma que fazia o refinamento.


      	A pessoa que ia executar teve um imprevisto, assumiu outra história para fazer ou ficou indisponível.


      	Ao iniciar o desenvolvimento, se a pessoa percebia que faltavam informações, a história era parada ou necessitava de novo refinamento.


      	As informações passadas no refinamento estavam anotadas no “caderninho” e não nas ferramentas on-line.


      	É mais fácil ligar para o PO ou o Tech Lead.

    


    Diante de tudo isso, chegamos a um número de seis a oito horas de refinamento, sendo que o comum seria uma hora.


    1.3. Como se deu o processo de implantação e acompanhamento


    A partir dessas informações, fui buscar alternativas para implementar um novo modelo de escrita de histórias de usuários, um que “hackeasse” (quebrasse o ciclo) os pontos que faziam com que os POs estivessem deixando de trazer as necessidades ou fazendo com que eles tivessem retrabalho. A seguir, o modelo de escrita de histórias de usuários:


    Eu (como usuário)
Quero/Preciso (qual a necessidade)
Para (qual o fim, o objetivo)


    O que fiz foi incluir ANTES desse padrão algumas informações básicas que ajudam na escrita da história de usuário.


    Tabela 1.1. Informações básicas para escrita da história de usuário. Fonte: o autor.


    
      
        
      

      
        
          	
            Necessidade (escrever de forma simples o que precisa ser feito)

          
        


        
          	
            Regras de negócios (deixar “explícito”)


            Área de contato


            Volumetria


            Premissas e regras


            Fora do escopo


            Canais contemplados

          
        


        
          	
            Dados (existe a necessidade de ter dados? Se sim, já existe uma tabela? Se sim, qual? Se não, será criada?)

          
        


        
          	
            Notificações (o cliente será notificado por push, SMS ou e-mail? Se sim, o que deve conter? Verificar se as informações para o disparo estão disponíveis)

          
        


        
          	
            Informações regulatórias (se é uma iniciativa que possui regulamentação, coloque o link da lei)

          
        

      
    


    Após essas informações básicas (podem ser adaptadas para o tipo de empresa do time e da necessidade), vem então a escrita da história de usuário.


    Tabela 1.2. Informações de visão do usuário. Fonte: o autor.


    
      
        
      

      
        
          	
            Visão do usuário:


            Eu (como usuário)


            Quero/Preciso (qual a necessidade)


            Para (qual o fim, o objetivo)

          
        

      
    


    Para que eu, como PO, considere essa história como entregue, é muito importante acrescentar critérios de aceite, pois isso garantirá que tudo que você escreveu estará aqui para que o time entregue o necessário.


    Tabela 1.3. Critérios de aceite. Fonte: o autor.


    
      
        
      

      
        
          	
            Critérios de aceite:


            DADO


            QUANDO


            ENTÃO

          
        

      
    


    Lembre-se de criar critérios de aceite FELIZES e INFELIZES (onde não ocorre o fluxo perfeito/desejado). Aqui é possível colocar mensagens de orientação ao usuário, por exemplo.


    Por último, e não menos importante, temos:


    Tabela 1.4. Interdependências e roteiro de testes funcionais. Fonte: o autor.


    
      
        
      

      
        
          	
            Interdependências (se existir alguma dependência em relação a outra história de usuário ou time, deixe aqui declarado, assim ajuda a pessoa que vai puxar essa história se ela está de fato DOR (Definition Of Ready ou Definição de Pronto)

          
        


        
          	
            Planejamento de testes (inserir RTF – Roteiro de Testes Funcionais)

          
        


        
          	
            Detalhamento técnico (inserir o que o Tech Lead (Líder Técnico) ou Engenheiros ou Arquitetos entenderem ser necessário para o desenvolvimento dessa história).

          
        

      
    


    Então, o que achou do modelo? ’Bora usar! Preparei um treinamento para o time e aguardei os resultados.


    1.3.1. Agora sim, tudo funcionou – qual é o próximo passo?


    O próximo passo não aconteceu – isso mesmo, não aconteceu. E agora? Eu acreditava que criar esse novo modelo de histórias de usuários seria o suficiente, que o time veria valor e começaria a utilizar, porém, com o dia a dia cheio de tarefas e responsabilidades, o PO não queria utilizar um modelo onde teria que escrever mais do que uma linha. Para eles, soava como mais trabalho.


    Após um mês, voltei para o processo de acompanhar, ver as histórias, falar com meus pares. Mas novamente não estavam evoluindo. Eu precisava pensar em algo para resolver. Foi então que lembrei que, em um dos squads, o time de desenvolvedores falava sobre o code review (revisão de código), que tem o objetivo de encontrar e apontar falhas, bugs ou oportunidades de aprimoramento no software. A revisão pode ser feita por pares, mas o mais importante é a compreensão do código e a disseminação das lições aprendidas entre as pessoas.


    BINGO! Como eu posso levar isso para as histórias de usuários? Chamei um dos meus pares técnicos e pedi para ele me explicar melhor como era, como funciona, quais os ganhos e como aplicar.


    1.3.2. É criado o framework User Story Review (revisão de histórias de usuários)


    Após o entendimento, estruturei como seriam as sessões e fui a campo testar com o time. Antes de levar a 100% da equipe, decidi escolher os POs que tinham as escritas de histórias mais consistentes, com informações detalhadas, para testar o modelo e com isso chegar na melhor forma de fazer a sessão de User Story Review (revisão de histórias de usuários).


    Conforme o modelo ia ganhando consistência e resultados, fui expandido para os demais do time. Em três releases2 já estavam todos os POs fazendo as sessões. Elas são assim:


    
      	Sessões de 30 a 60 minutos


      	A cada Sprint, uma ou duas histórias de usuários


      	Quem for fazer, precisa saber fazer perguntas, mesmo que básicas


      	As recomendações e os ajustes devem ser feitos na mesma sessão


      	Garantir que nada está IMPLÍCITO


      	Parceria com o time técnico

    


    As sessões eram feitas por mim (ainda faço hoje em dia). Eu observo a maturidade das pessoas, vendo quais possuem habilidade para serem revisores. Fui aos poucos deixando essas pessoas conduzirem as sessões de User Story Review (Revisão de Histórias de Usuários) com seus pares ou novos POs.


    O segredo para o sucesso desses frameworks no início é a consistência, pois a forma de as pessoas pensarem ou trabalharem não muda do dia para a noite. Muitos reclamaram e não enxergaram valor – não digo isso apenas do meu time de POs, mas dos demais membros da equipe. O trabalho de mostrar os benefícios passou por etapas. Quando o time já estava adaptado ao modelo, fui apresentar o modelo num fórum para toda a tribo. Enquanto apresentava, alguns questionavam e reclamavam que agora precisavam ler (isso mesmo, reclamavam que precisavam ficar lendo em vez de falar diretamente com o PO). Porém, paralelamente, eu recebia muitos elogios e palavras de incentivo, pois os mais jovens, ou aqueles que haviam mudando de squad, já tinham entendido o valor agregado desse modelo de escrita de histórias de usuários. Outros que já tinham mudado de tribo estavam levando o modelo para suas novas tribos, fazendo com que o modelo perdurasse até hoje, não apenas na tribo de pagamentos, mas em outras também.


    1.4. Resultados alcançados


    1.4.1 Intangíveis


    Esse modelo de framework dedicado à escrita de histórias de usuários possibilitou resultados qualitativos:


    
      	Quando um PO (Product Owner) ou Team Member (membro do time) troca de squad, a pessoa demorava um tempo longo para se adaptar. Com o padrão de escrita de histórias, a pessoa rapidamente se adapta ao modelo de trabalho do time, precisando apenas conhecer o produto.


      	Promovemos workshops em diversos times para expandir o modelo.


      	Participação em podcast para falar sobre o modelo e como funciona o User Story Review.

    


    1.4.2. Tangíveis e metrificáveis


    
      	Alguns resultados com a adoção do User Story Review:


      	Redução do lead time3 de features4: de 128 dias úteis para 62 dias úteis, redução de 52% do tempo gasto, sendo 62 dias úteis a quantidade média de dias úteis numa release (três meses).


      	Redução do lead time de histórias de usuários: de 64 dias úteis para 14 dias úteis, redução de 78% do tempo gasto – 15 dias úteis correspondem a uma Sprint de três semanas.


      	Aumento da eficiência das histórias de usuários: esse indicador é utilizado para estimar a eficiência – quanto menor esse indicador melhor. Ele é calculado por meio de uma série de fatores, mas, em resumo, levamos em conta o tamanho em horas x o valor agregado daquela história. Houve uma queda de 18 para 4, redução de 78% na eficiência da história, sendo que algumas histórias de usuários chegaram a 0,97% de eficiência.


      	Diminuímos as implantações com erros: a cada dez implantações, quatro estavam com algum erro ou precisavam ser refeitas. Atualmente temos menos de 1% de taxa de implantações com erro, sendo que em alguns meses chegamos a zero.


      	Aumentamos a quantidade de entregas por mês, saindo de 10 para 25.


      	Redução de 75% de turn over5 de POs no meu time.

    


    1.5. Aprendizados


    Durante a escrita de história de usuários, é bom tomar cuidado com algumas armadilhas. Gosto de classificar assim:


    
      	Não deixe nada implícito.


      	O que você sabe outras pessoas podem não saber, ou seja, ninguém tem a mesma experiência.


      	Comece pequeno, evolua as escritas de história de usuários conforme você evolui também.


      	Não desperdice energia: se alguém perguntou algo, incluir na história e nas próximas.


      	Não deixe de conversar com o time e mostre valor nesse processo de escrita de história.

    


    1.6. Sobre o autor


    
      [image: ]
    


    Eu me chamo Luiz Alvaro Wienc (Vienque) e atuo com Gerente de Produtos Digitais.


    Há mais de 18 anos trabalho com produtos e serviços financeiros, sempre ouvindo o cliente para garantir a qualidade das entregas.


    Como Líder de Produtos na comunidade de pagamentos, sou responsável pela execução de projetos de pagamentos digitais (exemplo: PIX, OPB, débitos), com foco em digitalização e centralização no cliente. Venho atuando e aplicando metodologia de desenvolvimento ágil em mais de 15 times, sempre antecipando o valor agregado ao negócio.


    Sou apaixonado por produtos digitais, curioso e tenho perfil inovador. Profissional habilitado para a gestão de cadeias de valor, gestão do ciclo de vida de produtos (elaboração e condução de discovery, inceptions e acompanhamento do deploy, growth hacking), conhecimento e habilidade na gestão de pessoas, clientes, atingimento de metas e OKRs.


    Músico desde que me conheço, apaixonado por instrumentos de sopro, toco trompete e saxofone desde adolescente!


    1.6.1. Meu papel na aplicação do case


    GPM (Group Product Manager) ou Líder de Produtos


    


    1<https://www.linkedin.com/in/luizalvarowienc/>.


    2 Liberar, lançar, na tradução literal do português. Para quem trabalha com Scrum, é a forma de organizar o lançamento das iniciativas, planejar as prioridades e definir os objetivos. Se esses termos não forem familiares, procure livros como Jornada Ágil e Digital, Jornada Ágil Além da TI, Jornada Ágil de Processos e Jornada da Transição para Agilidade, todos lançados pela Brasport.


    3 O lead time acompanha quanto tempo leva do início da ideia até a sua entrega.


    4 Feature é a entrega de um serviço ou produto.


    5 Rotatividade de pessoas

  


  
    2. Métricas como forma de encantar seus clientes


    Flavio Botrel Castro6


    Luiz Fernando Bié7


    
      
        

        
      

      
        
          	
            Período de acompanhamento:

          

          	
            01/2023 a 12/2023

          
        


        
          	
            Segmento da empresa:

          

          	
            Instituição financeira

          
        


        
          	
            Quantidade de colaboradores:

          

          	
            100 mil

          
        

      
    


    2.1. Cenário inicial


    
      	Antes de começarmos essa jornada, precisamos pedir para você que está lendo este capítulo…vamos fazer alguns combinados?


      	Separe uma página em branco (isso mesmo, rs), seja um bloco de notas no celular, folha de papel… enfim, algo onde você possa anotar cada insight que surgir aqui (serão muitos).


      	Desligue o celular.


      	Esteja num lugar onde você possa de fato mergulhar nessa leitura.


      	Priorize se esse momento é seu e vai fazê-lo superar algum grande desafio na sua história como líder, empreendedor, profissional.

    


    Agora sim, ’bora lá? Let’s bora e boa leitura :-)


    Nossa história começa em 2022. Tínhamos em média 150 reclamações críticas de clientes no cenário de “alta renda” no consumo da posição de investimentos nos canais eletrônicos (mobile, internet banking, SuperApp etc.), que na maioria dos casos ou estavam indisponíveis ou com problemas agudos de acurácia de dados durante todo o ano.


    Só para você ter noção da tempestade que estávamos vivendo, seguem aqui algumas características do contexto:


    
      	Clientes formadores de opinião (podem ser detratores ou promotores do nosso negócio).


      	Clientes em muitos casos eram colaboradores da organização (diretores, acionistas etc.).


      	Reclamações vinham direto do nosso diretor executivo para o nosso time, inclusive em caráter de war room8.

    


    Tínhamos calls quase que diários com as lideranças do segmento para avaliarmos a origem dos problemas de forma desestruturada (famoso “batidão de reclamações”), muito calor, pressão e pouco horizonte e capacity para eliminar os problemas no curto prazo – ou seja, não tínhamos nem de longe um bom time-to-market.


    2.2. A busca pela métrica mais adequada ao nosso contexto


    Ninguém toma um remédio sem antes o médico fazer um diagnóstico, certo? Então não caia na armadilha de ter respostas prontas ou querer tirar o famoso coelho da cartola sem minimamente possuir um bom “diagnóstico”. Somente com ele em mãos será possível elaborar planos de ações mandatórios para mudar de patamar.


    Então fica aqui uma dica… sem dados não há métricas. Busque sempre registrar os pedidos dos clientes, quanto tempo demora para respondê-los (seja no atendimento de uma reclamação ou melhoria de processo), categorizar demandas etc.


    Apenas com essas informações em mãos a escolha da métrica mais adequada será possível (esteja 100% presente e não perca oportunidades).


    Aí vêm as perguntas de milhões:


    
      	E se o time/produto é novo e não temos histórico de problemas?


      	E se meu time não possui dashboards nem sistemas robustos com indicadores self-service para você utilizar?


      	O que eu faço? Qual meu primeiro passo?

    


    Se seu time, empresa etc. não possui uma cultura data driven…calma, respire antes de pirar e transpirar e dê você o primeiro passo nessa jornada colaborativa de transformação… como?


    Comece com baby steps… oriente e fomente dentro do seu time que o desenvolvimento do produto seja feito orientado a métricas (práticas SRE são uma grande referência nesse sentido para antecipar problemas e garantir disponibilidade). Cara, como assim? Simples: para identificar gargalos, tendências e erros, pense que é preciso ter logs em cada etapa do seu fluxo.


    Exemplos:


    
      	Quantos clientes foram cadastrados no funil


      	Qual é o horário de pico de pedidos


      	Qual etapa leva mais tempo


      	Qual feature é mais utilizada (clicada)


      	Qual janela dá menos tráfego


      	Quais são os perfis dos clientes

    


    Esses exemplos podem ajudá-lo a dar os primeiros passos na criação de um dashboard que auxiliará você e seu time a antecipar tendências e encantar clientes (centralidade no cliente sempre).


    Métricas como MTTR9, lead time10, throughput11 e técnicas de SRE12 (ex.: postmortem, árvore de oportunidades e Ishikawa), somadas, nos pareceram as mais adequadas para encararmos de forma muito mais objetiva e estruturada o contexto desafiador pelo qual estávamos passando, bem como coibirmos o “feedback tardio” do resultado de entregas de hipóteses que nos faziam refletir que seriam as mais adequadas para sanar dores latentes, históricas e de muito valor aos clientes (orientação a dados).


    2.3. Ajustando o avião com ele voando


    Durante toda a nossa carreira (mais de 21 anos na área), já assistimos a situações semelhantes à ilustrada a seguir, onde o time está muito próximo da solução que de fato endereça o problema identificado. Contudo, param a uma unha da solução – ou, como ouvimos dizer, não sobem no cavalo quando ele bate à nossa porta.


    Olhos treinados conseguem identificar sem binóculos as excelentes oportunidades de longe. Treine os seus e keep going!


    Como no livro do mestre Joel Jota (2019), sem plano no dia D e na hora H (ou seja, plano e planejamento são primordiais), você não está preparado para a tempestade.


    Sair de um cenário de reclamações diárias e megaexposição negativa com clientes tão importantes foi desafiador (um dos momentos mais difíceis da carreira de um dos autores como líder).


    Tivemos primeiro que mudar o mindset do nosso time de uma visão de “retiradores de pedidos” para entregar valor na ponta (outcome), com cocriação, crítica construtiva e muito questionamento sobre qual seria o nosso true north.


    Investir primeiro em capacitação (OKR, product sense e práticas SRE) seriam premissas para de fato mudar de patamar – e assim fizemos.


    Foi meio que um olho no padre e o outro na missa... afinal, não podíamos fechar a lojinha e ir estudar. Tínhamos que fazer uma boa gestão de tempo e colocar em prática cada baby step de mudança – e assim fomos mudando nossos resultados a cada release.


    Mudanças pequenas que somadas fizeram a diferença:


    
      	Estabelecemos um minicomitê de postmortem para olhar com lupa e bastante disciplina a real causa-raiz das coisas.


      	A cada 15 dias fizemos Retros com um olhar de Kaizen de processos e fomos ajustando aquilo que não estava dando certo e mantendo o que estava.


      	Os war rooms diários com a liderança passaram a ser quinzenais, dado que estávamos reduzindo a quantidade de reclamações e já colhendo feedbacks positivos dos nossos clientes internos e externos.

    


    Nós nos preparamos muito para encarar de frente esse desafio não só com conhecimento empírico (nunca sabemos tudo, esteja aberto a aprender sempre com os acertos e erros dos outros, hein!), mas também com podcasts, como Lugar de Potência, Joel Jota, Caio Carneiro e Product Guru’s, e livros como A arte da facilitação (RIKER; SILVA, 2019) e Mostre seu Trabalho! (KLEON, 2014).


    Inspired (CAGAN, 2018), The first 90 days (WATKINS, 2013), Start With Why (SINEK, 2009) The Five Dysfunctions of a Team (LENCIONI, 2002) Kanban (ANDERSON, 2013) e o maravilhoso livro Mindset, da Carol S. Dweck (2017), nos forjaram em toda essa maravilhosa jornada de inspeção e adaptação.


    2.4. Resultados alcançados


    Depois de plantar, adubar, regar… vem a colheita de resultados (OBA!) 


    O Job to be Done só tem valor se você de fato tem reconhecimento interno (equipe, pares, lideranças e parceiros) e externo (cliente final – e anote aí: ele tem que ser o primeiro a ser ouvido, viu? rs). Nossa cultura em constante transformação começou a ter a cada três meses encontros de demo da release para juntos refletirmos sobre o que deu certo (e por favor celebre a jornada – a excelência é um alvo móvel, como já diria o Caio Carneiro, porém todo carro, por melhor que ele seja, precisa parar na revisão e ver


    

    

    

    2.5. Aprendizados


    2.5.1. Primeiro eles riem dos seus sonhos. Depois perguntam na demo day: como você fez tudo isso?


    

    

    

    

    

    

    

    2.6. Sobre os autores
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    2.7. Nossos papéis na aplicação do case
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