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Lideranca Agil

Como conceitos de Agilidade,
Lean IT, Design Thinking e
Gerenciamento de Servicos de
Tl podem transformar sua
equipe de Suporte.
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/ Afinal de contas,
por que motivo
azm estou aqui?

@,

Claudia Marquesani

Gerente Executiva de Servigos e Operacgoes de Ti
Claudia.Marguesani@yahoo.com
linkedin.com/in/cmarquesani
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A teoria...
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Agile

Desenvolvimento do Valor

www.hdibrasil.com.br/2019



Agilidade é a capacidade de se
antecipar, tomar iniciativa e tirar

vantagem da mudanca de forma
efetiva, decisiva e rapida.
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Ser agil é ser rapido?

\Mfﬁlver no décimo andar
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SOFTWARE EM FUNCIONAMENTO
Mais que documentacdo ABRANGENTE

COLABORACAO COM O CLIENTE
Mais que negociacdo de CONTRATOS

RESPONDER A MUDANCAS
Mais que seguir um PLANO

Manifesto Agil
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O que é ser agil?

Enxergar Oportunidades e Ameacas;
Evitar desperdicio;

Sem ou com pouco retrabalho;

com qualidade;

Proatividade para a Mudanga;

Foco nos relacionamentos, resultados < clientes.
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Pressa x Proposito

O risco de fazermos coOm
pressa e que ela (a pressa) faz
vocé perder o foco na
tarefa - sua mente esta
preocupada com o Prazo, nao
com o resultado eficiente.

Uma vez que vocé tem Senso
de proposito, vocé nao
precisa mais de senso de

urgéncia.

0 QUE EV
AMO FAZER

0 QUE EU
FACO BEM PRECISA

= - PROPOSITO
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~ Lean

Foco no Valor
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A responsabilidade do Lider

Mais que desenvolver pessoas, desenvolver e identificar um senso de propdsito.

Principios da lideranca Lean IT

1. Respeitar cada individuo;

“A qualidade de um
2. Liderar com humildade; lider é definida pelos

padroes que ele seta
3. Criar constancia de Proposito; para si mesmo.”

; . (Ray Kroc, Founder and CEO
4. Pensar SiIstematicamente. McDonald’s)
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Valores da Lideranca Lean

Lean Leadership Development Model Desafie:

OCommit to Self Development 20 N= .
Learn to live True North values through Ef|C|e ncia e

repeated Learning Cycles L
X acompanhamento diario.

TRUE NORTH

OCreate Vision and VALUES N ‘ OCoach and Develop Va e Veja.
Align Goals Challonge \ Others

Create True North vision Kaizen Mind See and challenge
and align goals vertically Goand See true potential in

and horizontally TSROk others though self- Res pe ito;
A Noupeoct development learning

cycles

Support Daily Kaizen = Trabalho em EqUipe.

uild local capability throughout for
daily Management & Kaizen

= Foco no valor!

1.5.0.1 Figure 2: Diamond Model of Lean Leadership
Development (Liker and Convis 2012)
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Design Thinking

Concepcao de Valor
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Design Thinking: Entender seu verdadeiro valor
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Unificando e entendo para que serve cada “coisa”
Agile

Desenvolvimento
do Valor

Design
Thinking

Concepcado de Valor

Lean
Foco no Valor

ITSM

Gerenciamento do
Valor
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Os conceitos de Agilidade, o
Lean IT e Design Abordagzm aﬂd equIpes pequends

Thinking : g Mesmo  espaco
Comunicagcao fisico

pequenns

sdo0 apenas para equipes de ‘ ] 2 incrementos
desenvolvimento de Po/Cliente

yreSﬂd’t

software e projetos B dibspacin

@nesodagfo
ou podem ser aplicados as : )
equipes de suporte’? dcsev\l\o sim'|es, TDD,rcfz’{oracéo => “’A‘S° l‘ZS""I
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Na pratica...
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Visao e Proposito

Qual é o principal objetivo do nosso time?
Porque e como agregamos valor?

Design Thinking
Qual nosso diferencial? R
Porque querem contratar nosso servico?

Porque trabalhamos como trabalhamos?

Onde temos que melhorar e como chegaremos 14?

www.hdibrasil.com.br/2019



Com o mesmo proposito!
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Planejamento do que sera entregue no
curto-médio prazo (“sprints?”)

TODO Work In Progress (WIP)

Tarefa em progresso

Agl I e e Tarefa em progresso
Desenvolvimento do
Valor

Desenvolvimento Pronto para
4 3 implantar 5

Pronto para a proxima fase Em andamento

www.hdibrasil.com.br/2019
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Validacao, Interacao, Participacao do Cliente

Acordar com o cliente 0 que sera entregue;
ITSM

Gestdo do Valor

Validacao;
Comunicar e acordar re-priorizagoes;

Reportes periddicos;

Se errar - compartilhar e ajustar o caminho. )

s o
Gestio dos servigos entregues. L' "' ? "' 1
» N J
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Agie Controle Diario (daily Meetings)

Desenvolvimento do

Valor @

15 minutos

- . 3 principais questdes
4 <
| 1 I i | 1. O que eu fiz ontem?

-

Mesmo local 2. O que eu vou fazer hoje?

228

Facilitado por um lider

Mesmo horario
3. Estou no meu caminho?
Existe algum impedimento?

Todo o time presente

—_—
Foco nas 3 questoes
www.hdibrasil.com.br/2019
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Acompanhamento dos Resultados entregues

Agile
Desenvolvimento do
Valor

e

ITSM

Gestdo do Valor

SN

1.‘“‘ S
e =

(i wlo &
o -
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Renegociagao, Repriorizacao

Frente as emergéncias,
: .~ algumas coisas
Agile ¢ i “fatalmente” deverao ser
Desenvolvimento do b i repriorizadas.
| ITSM

Gestao do Valor
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Licoes Aprendidas (Review — final da “Sprint”)

0 que foi feito e o que nao foi feito (dentro do

planejado); Agile

Desenvolvimento do
O que poderia acontecer melhor do que ocorreu; . Valor

1 . 4 2 ACT  PLAN
Revisao do trabalho que foi feito e como seralfoi

CHECK DO
entregue para o cliente;

ITSM
Todo o grupo colabora com ligées aprendidas e Gestao do Valor

proximos passos;

www.hdibrasil.com.br/2019
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Agilidade no Suporte — Na pratica, os beneficios

1. Mais independéncia e produtividade para a equipe;

2. Melhor comunicacao;

3. Melhor definigao dos Objetivos e entregaveis curto-médio prazo
4. Melhor atendimento e empatia com cliente;

5. Todos alinhados sobre o que sera entregue e quando;

6. Bom para altos backlogs de atendimento.
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Agilidade no Suporte — Na pratica, os desafios

1. Incidentes e itens nao previstos;
2. Perda de foco ao atuar em itens nao
planejados;

3. Dificuldade para pontuar bugs, inovar;

4. Dificuldade de priorizagcao por parte do cliente;

5. Resisténcia do proprio time/cliente a Cultura agil;

6. O paradigma pressa X proposito.
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Tendéncias...

INIL v4 COBITxv

Foundation

Cobit 2019

<

-7
>

2 4s ®
dAcpe Ce“.‘&\
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Por onde comecar?

Queira e acredite;

= Consiga aliados;
Estude;

= Defina o proposito;
Desenvolva a si e ao time;

Tente, falhe e tente novamente!
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‘? , Duvidas?

_’3/0

. D \‘&;’}? | :/ Y. Obrigada.

\N

Claudia Marquesani

Gerente Executiva de Servigos e Operacgoes de Ti
Claudia.Marguesani@yahoo.com
linkedin.com/in/cmarquesani

WhatsApp: 11-94501-0447.
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