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Publico-Alvo do VeriSM™

 Abordagem VeriSM™

A parte mais importante da abordagem do VeriSM™ é aceitar que todo
mundo tem um papel a desempenhar no gerenciamento de servicos

O conhecimento do VeriSM™ é essencial para quem trabalha com
produtos e servicos, ja que é do interesse de:

* Gestores * Proprietarios de servicos e gerentes de servicos
* Executivos * Profissionais de Tl e Formados e graduandos

* Todos dentro de uma organizag¢ao que presta servicos
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IFDC

 |FDC de International Foundation for Digital Competences (Fundacao Sem Fins Lucrativos)

e O IFDC aprovou e credenciou a APMG, BCS e EXIN como os Institutos de Exames oficiais para a
certificacao VeriSM™ em todo o mundo, desde o dia 12 de janeiro de 2018

& @
* JaaPMG Academy
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Certificacoes VeriSM™

VeriSM™ Foundation

« E adequado aos profissionais que estdo iniciando no
Gerenciamento de Servicos.

Essa certificacao cobre:

A Organizacao de servico e Praticas progressivas

A
e Cultura de servico e Tecnologias inovadoras > -
* Pessoas e estrutura organizacional * Iniciacao

e O modelo VeriSM™
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Certificacoes VeriSM™
VeriSM™

Essentials

e Vocé vai compreender os principios basicos de
gerenciamento de servicos e vai observar a cultura de
gerenciamento de servicos e a estrutura organizacional.

Este nivel abrange os seguintes tdpicos:

* A Organizacao de servico
e Cultura de servico
* Pessoas e estrutura organizacional

e O modelo VeriSM™
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Certificacoes VeriSM™
VeriSM™ Plus

e Este curso analisa as praticas progressivas e como elas
se relacionam com o Gerenciamento de Servicos.

Este nivel abrange os seguintes topicos:

* A Organizacao do servico

e Pessoas e estrutura organizacional
* O modelo VeriSM™

e Praticas progressivas

e Tecnologias inovadoras

* Iniciacao

036 academy www.pmgacademy.com




Introducao \

Divisao dos Modulos

Para te ajudar no seu plano de estudos para
a certificacao VeriSM™ Foundation, veja
como estao divididos os mdédulos entre as
rotas Foundation, Essencial e Plus.

DI ——

(=== e Sete (7) médulos

|
|
1
v

Foram criados trés (3) cursos Para obter informacdes
separados, sendo que no adicionais do modelo
Essentials existem 4 moddulos, -~ VeriSM™, vocé pode acessar
no Plus sdao 6 moddulos e no o site
Foundation os 7 modulos https://www.verism.global/
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Divisao dos Modulos

mmm

1. A Organizacao de servico

2. Cultura de Servico X X
3. Pessoas e estrutura

. X X X
organizacional
4. O modelo VeriSM™ X X X
5. Praticas progressivas X X
6. Tecnologias inovadoras X X
7. Iniciacao X X
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Rota Para a Certificacao do VeriSM™

PLUS ESSENTIALS FOUNDATION
w Q w w i} w w {} W

Além da lembranga, vocé devera compreender tudo o que sera apresentado neste

treinamento e posteriormente, avaliar como este material pode ser aplicado em seu
proprio ambiente de trabalho.

=XIN Y .

N\
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Rota Para a Certificacao do VeriSM™

Trés niveis de certificacao, o Plus,

i : ROUTE 1 ROUTE 2 ROUTE 3
Essentials e Foundation S [ [
) ressionals | “'7-;,.:5‘-,‘ e JI"J'M,.H' ", ent g, 1,-5,“ ‘-‘,‘;.,1'*,'»75;""»3' C
Professional Professionals
Rota Novos PFF)fISSIOFIaIS de
Gerenciamento de
1 . EXISTING (IT) SERVICES
Servigos m MANAGEMENT FOUNDATION
} ESSENTIALS CERTIFICATION
\o2 2/
Alternativa para os Novos \‘/ +
Rota Profissionais de / +
Gerenciamento de VeriSM - =
2 . FOUNDATION /Q”SA m
Servigos e BT
N\ ¥ \o & v/
Profissionais certificados
Rota -

/VeriS.’-‘.\

em Gerenciamento de \
: Servigos ' )

&/
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Escopo do Livro do VeriSM™

Ha um livro completo da abordagem do VeriSM™ que pode ser adquirido diretamente da editora Van

Haren. Este livro inclui:

e Cultura de servico; e Contexto organizacional;

* Pessoas / estrutura;

* Desafios de gerenciamento de servicos;

* Processos, ferramentas e medicao;

* O modelo VeriSM™;

* Operando em um mundo de transformacao digital;

* Selecionando e integrando praticas de gerenciamento;

* Praticas de gerenciamento progressivo, incluindo Lean, DevOps e Agile;
* O impacto da tecnologia no gerenciamento de servicos;

* Como comegar com o VeriSM™

https://www.vanharen.net/ “VeriSM™ — A service management approach for the digital age”
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Escopo do Curso

A VeriSM nao
substitui nenhuma
maneira eficaz de

trabalhar que vocé ja
tenha implementado

Nos mddulos sobre
praticas progressivas
e tecnologias
inovadoras abordarei
as praticas de gestao
progressiva e as
tecnologias
emergentes;

oge academy

Em vez disso, mostra como
encaixa-las em um contexto
organizacional geral e adotar
de forma flexivel diferentes

praticas de gerenciamento

para atender diferentes
situacdes de gerenciamento
de servigos

E no mddulo de iniciacao
vou ajudar vocé a
comecgar com o VeriSM

Nos mddulos de
organizacao de
servicos, cultura
de servicos e
pessoas e
estrutura
organizacional, eu
farei uma
introducao aos
conceitos sobre
servicos, sobre
gerenciamento de
servicos e sua
importancia...

No mddulo do
modelo VeriSM™ vou
abordar
detalhadamente o
modelo VeriSM;

x

www.pmgacademy.com
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Modelo do VeriSM™

CONSUMER

Verify Review Improve

PROVIDE

RESPOND

MANAGEMENT
MESH
SERVICE
MANAGEMENT
PRINCIPLES
GOVERNANCE

© Van Haren Publishing, 2017

Figure 18 The VeriSM Model
Source: VeriSM™ - A service management approach for the digital age
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Modelo do VeriSM™

Os principios de gerenciamento de servicos fazem parte da governanca e sao definidos para a organizacao. Estes
principios atuam como uma espécie de guardides de seguranca para garantir que todos os produtos e servicos
estejam alinhados com as necessidades da organizacao

O elemento Unico do modelo VeriSM é o Management Mesh (Gerenciamento da Malha).

O banco pode usar seus recursos e
trabalhar de maneiras inovadoras,
mas eles ainda precisam reconhecer
0s principios de gerenciamento de
servigcos associados a seguranca e ao
risco.

e Recursos
e Meio Ambiente
* Tecnologias emergentes

* Praticas de gerenciamento

Desenvolvimento agil

academy www.pmgacademy.com




Introducao \

Evolucao do Gerenciamento de Servico de Tl

Nao ha duvidas de que a biblioteca da ITIL vem ajudando
milhares de organiza¢des ao redor do mundo.

T
fhat

o=
2N

e 2011 e depois de 7 anos * Axelos

~anl

e Computacao em nuvem (Cloud) e o DevOPS

T

Ha uma grande variedade de outras abordagens de ITSM disponiveis, incluindo:

IT4IT - uma arquitetura de

o e (MOF) o modelo
- COBIT - LI‘:Z zlz(c))o/olEC adotado pela referéncia que fornece
bo;irgfév':i(z;s p(:\ra padrézao Microsoft, o orientagdo prescritiva para
i a implementacao de
gerenciamento e internacional OMpleCrr:tS;g:]ts Fr)ecursos je
governanca de Tl para ITSM Eramework 9 gerenciamento de Tl e

www.pmgacademy.com
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Evolucao do Gerenciamento de Servico de Tl

O
academy

Vocé ja parou para pensar que todas as organizacdes acabam
sendo, de certa forma, uma provedora de servicos, mesmo

aquelas que apenas vendem produtos?

e Servicos bancarios
* Nas companhias de seguros

* Nos servicos publicos

* e na infinidade de lojas on-line onde o g
mercadoria e o0 servico € a caracteristica
organizacao da outra

Ja que todas as organizacOes prestam algum t
devemos pensar em como melhor administra
e mantemos nossos consumidores felizes.

www.pmgacademy.com
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Servicos Digitais

Tripligue a quantidade de Entretenimento pessoal até

dispositivos conectados a internet funcionalidades de negdcios

A explosdao do numero de
dispositivos é acompanhada com
uma crescente demanda por
servicos melhores, por solugdes
qgue fornecem assisténcias,
ajudas e suportes

E sabe qual é o impacto de tudo
isso para noés, da area de
Gerenciamento de Servicos de TI?

036 academy www.pmgacademy.com
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Consumidores e Fornecedores

O provedor de servicos precisa monitorar esse ciclo de consumidor e
provedor, conforme é visto na imagem

Requirerments

- . e Investment
Com o tempo, as necessidades do consumidor e as habilidades do ‘ " |
provedor de servicos serao modificadas

PROVIDER i CONSUMER
(SUPPLY) e — (DEMAND)
A interacdo continua entre o consumidor (que confirma seus requisitos) l ]~

e o provedor de servicos (que confirma sua capacidade de fornecer) é a S
dinamica da prestacao de servicos. Valor é o resultado RO

Gerenciar essas dinamicas impulsiona o desenvolvimento do
gerenciamento de servicos e uma cultura de servigos

academy www.pmgacademy.com
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Consumidores e Fornecedores 4

e Consumidores consomem

* E os fornecedores fornecem o

* E se existe um consumidor, ha entdao um provedor para fornecer tais produtos e

servicos. E para que essa troca seja bem-sucedida, ambos devem se beneficiar

Requirements
Inves trruPnt

( ) CONSUMER
(DEMAND)

PROVIDER
(SUPPLY)

Services
ROI

006 academy
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Abordagem do VeriSM™

Q)
S

O VeriSM™ é reconhecido como “uma abordagem de gerenciamento de servicos para
a era digital”

VeriSM™ é uma abordagem de gerenciamento de servicos, especificamente adaptada
para apoiar as organizacoes e ajuda-las a ter sucesso no mundo dos servicos digitais.

O gerenciamento de servicos é abordado a partir do nivel organizacional, como uma
visdo de ponta a ponta, ao invés de focar apenas em um Unico departamento

O VeriSM™ mostra como as organizacdes podem adotar uma série de melhores
praticas de gerenciamento de forma flexivel, assim ela possibilita a entrega do produto
ou servigo certo, no momento certo, aos seus usuarios e clientes

Perceba que nao é uma abordagem que te forca a seguir cegamente, mas te induz a
construir um modelo que funcione para a sua organizagao

academy
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Abordagem do VeriSM™

* O VeriSM™ permite também uma abordagem personalizada, ou seja, depende do tipo de
negocio, do tamanho da sua organizacao, das prioridades do seu negocio, da sua cultura
organizacional - e até mesmo da natureza do projeto ou servico individual em que vocé
esta trabalhando

* Ao definir os principios de gerenciamento de servicos, o VeriSM™ nao sera relevante
apenas a todos os produtos e servicos, mas também incluira as areas como seguranca,
qualidade, custo e risco

« E possivel através do VeriSM™ as organizacdes saberem como utilizar todas as suas
habilidades, desde a Tl até marketing, e das financas ao atendimento ao cliente, tudo
para oferecer valor.

oge academy www.pmgacademy.com
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Gerenciamento de Servicos

Outro fator-chave para o sucesso no gerenciamento de servicos é aceitar o
impacto que a tecnologia em produtos e servicos pode causar, pois 0S
projetos e os processos de negocios sao habilitados pela tecnologia

* Precisamos pensar em termos de servicos habilitados por tecnologia, ao
invés de simplesmente "projetos de TI".

academy
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Gerenciamento de Servicos

e Partindo do pressuposto que toda organizacao presta algum tipo de servico, independente do seu
tamanho e mesmo aquelas que tém como objetivo a entrega apenas de um produto

e Todas participam de um mercado concorrente, e essa prestacao de servicos as diferenciara das

outras.

\
\I
\I

e Os servicos sao tao importantes nos ambientes privados quanto no setor publico. O valor ainda
precisa ser entregue, seja financeiro ou nao

e “uma abordagem de gerenciamento adotada por uma organizacao para fornecer valor aos
consumidores através de produtos e servicos de qualidade”

* Precisamos aceitar que nao é responsabilidade exclusiva de um departamento de Tl avaliar como a
tecnologia pode melhorar os servicos, da mesma forma que nao é responsabilidade exclusiva da
equipe de atendimento ao cliente interagir com os clientes

oge academy www.pmgacademy.com
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Sigla do VeriSM™

* O VeriSM™ descreve uma abordagem de gerenciamento de servigos, conforme o seu acronimo:

Vi

O
academy

de Value-driven (Impulsionado pelo valor)
“E” de Evolving (Evoluindo)

“R” de Responsive (Responsivo)

“I” Integrated (Integrado)

“S” de Service (Servico)

“M” de Management (Gerenciamento)

“V” A palavra verism, segundo o Wikipedia,
significa “Uma preferéncia artistica dos assuntos
cotidianos contemporaneos, ao invés do heroico
ou lendario na arte e na literatura; € uma forma

de realismo.”

www.pmgacademy.com
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Objetivo do modulo

* Os fundamentos do gerenciamento de servigos na era digital

* Entender como a abordagem do VeriSM™
pode atender as necessidades de

gerenciamento de servico de uma
organizacao.

* Transformacgao Digital:

v Definir os elementos chaves de uma organizac3o; v Definir o impacto das mudancas tecnoldgicas;

habilidades e Provedor de

visao A . !
competéncias servicos

Jornada

e Contexto Organizacional:

.. . ~ . . . v i 3 ioi
v’ Descrever como otimizar interacdes organizacionais. Descrever o impacto da transformacdo digital no

gerenciamento de servigo.
* Governan¢a Organizacional:

v' Definir os 3 elementos de governanca organizacional, ou seja, Avaliar,
Direcionar e Monitorar;

v" Entender como a Governanca flui através da organizac3o.

006 academy
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Organizacao de Servicos

Organizacao

006 academy

O que vem a ser
uma organizag¢ao?

Para o VeriSM™, toda organizacao é uma provedora de
servicos, mesmo aquelas que entregam produtos tangiveis.
Elas precisam prestar algum tipo de servicos, como o suporte
ou atendimento ao cliente, por exemplo.

www.pmgacademy.com
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Organizacao

Para comecar, vamos analisar o contexto organizacional da prestagao de servicos e definir alguns termos

importantes, comec¢ando pelo termo Organizagao, também descrito como “empresa” ou “negdcio”.

“Uma organizacao é um grupo oficial

de pessoas, por exemplo, um partido

politico, um negdcio, uma instituicao
de caridade ou um clube.”

Organizacao

 Companhia, empresa,
grande ou pequena

* |nstituicao de caridade
ou um orgao do governo

Ogé academy www.pmgacademy.com
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Categorizando a Organizacao

* Por falar em divisOGes, algumas organizagdoes usam categorias dos seus produtos ou servigos para ajuda-las a

organizar suas habilidades, incluindo:

v Produtos e servicos que permitem ao consumidor comprar algo;

v" Produtos e servigos que permitem ao consumidor assistir ou participar de algo; TR
NHNNNNNNN
v' Produtos ou servigos que permitem ao consumidor fazer algo; : : : : : : : : :
NUNNNNNNN
v’ E assim por diante. HUNNNNNNN
NUNNNNNND
H T
A E para cada tipo de produto ou servigo, pode haver LNy
diferentes habilidades organizacionais envolvidas. L LLLL
T
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Categorizando a Organizacao

* Para ficar mais claro o conceito de organiza¢ao, vamos dividi-las em categorias, ficando mais facil o entendimento

de alguns termos e defini¢oes:

v' SETOR PRIVADO, que também pode ser chamado de “o buscador de lucro”: refere-se a empresas que nio sio de propriedade ou
operadas por um governo e que visam obter lucros com suas atividades;

v SETOR PUBLICO: S30 as organizacdes do setor que fornecem servicos do governo, em nivel nacional ou regional;

v/ SETOR VOLUNTARIO / CARIDADE: Organizacdes que se concentram em servir o interesse publico ou uma causa de caridade;

v' ORGANIZACAO SEM FINS LUCRATIVOS (NPO - NON-PROFIT ORGANIZATION): Uma organizacdo que usa qualquer lucro que gera
para apoiar seus objetivos. Ela ndo paga dividendos aos proprietarios ou acionistas. Muitas instituicdes de caridade e organizacdes
voluntdrias sao organizag¢des sem fins lucrativos;

v TERCEIRO SETOR: E um termo coletivo usado para se referir a organizacdes ou associacdes ndo governamentais e sem fins
lucrativos.

oge academy www.pmgacademy.com
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Consumidores

H . , Esse consumidor paga
. Um consumidor é uma .
@ : diretamente a uma
pessoa que compra coisas .
organizacdao em troca de
\

OU Usa servicos. .
produtos ou servigos.

A organizagao deve focar em seus ativos e recursos
eficiéncia (entende-se como ativo tudo aquilo que é util e
valioso dentro de um produto ou servico). Para a

(@

organizag¢ao alcangar o sucesso nesta rela¢ao de
e negocios, cada tom:-:Id.a de decisao dev.e estar
concentrada exclusividade nas necessidades
acordadas do consumidor.

consumidores

Ogé academy www.pmgacademy.com
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Consumidores

0))
o))

Usuario
O usuario é aquele que recebe o
servico e tem pouca influéncia sobre
0S requisitos

Cliente
Um cliente é aquele que paga por
um servico e fornece seus requisitos

oge academy www.pmgacademy.com



Organizacao de Servicos \

Habilidades Organizacionais

Habilidade significa as capacidades ou qualidades necessarias
N HABILIDADES gilaiite para fazer alguma coisa.

As areas de habilidades formadas por pessoas, conhecimento,
processos, etc. podem incluir:

e

Consumidor —==-============

Recursos Financas Marketing Vendas Atendimento Tecnologia da
humanos ao cliente informacao

oge academy www.pmgacademy.com
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Habilidades Organizacionais

Resultado m & Resultado Interagindo

Final

on . Pr
Experiencia cs>dut.o
. ou Servico
do Consumidor T ¢
* Neste caso, é diferente do termo “saida”, que foca Organizacao/ _
apenas em um resultado fisico, por exemplo, um Provedora de Servigos

produto foi entregue ao consumidor

“

Source: VeriSM- A service management approach for the digital age

* O termo resultado vai muito mais além. A definicao
é: o resultado final de um consumidor interagindo
com um produto ou servigo

Van Haren Publishing, 2017
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Boa Prestadora de Servicos

EFICIENCIA » Habilidades » entregar esses resultados
Ou em relag3o a Sera que a organizagao
concorréncia, sabe Qual é o grupo sabe onde estdo os
quem s3o seus demografico alvo? consumidores?
: concorrentes?
Quais as vantagens e
desvantagens que tém Quais os desafios que
? :
sobre eles: Sobre as leis e regulamentos: como enfrentam atualmente?
eles podem afetar a organizacdo? Os A demanda do cliente
E a sua produtos e servigos estao sob um esta excedendo a
estrutura? E local, regional, exame minucioso de reguladores do capacidade da
nacional ou global? governo? A organizacao é obrigada a

_ % organizagao entregar?
cumprir todos os padrdes do setor?

oge academy www.pmgacademy.com
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Interacoes Organizacionais

Mesmo a Tl tratando a propria organizagcao como um cliente, isso gera alguns desconfortos e distanciamento, pois acaba criando camadas extras de
burocracia sé para tentar melhorar essas interacdes. Exemplo: com a criacdo dos cargos de gerentes de contas internos, consultor de negdcio, etc.

Resultado disso: o foco fica nas necessidades do departamento de Tl e ndo da organizacao

Resultados

r\..

2

Organizacao/ 0

o . > Provedora de Servicos =

Habilidades como parte de uma organizag¢ao geral =

3

o

34}

Necessidade de uma cultura de comunicacdao e cooperacao para suportar <

com sucesso o provisionamento de produtos ou servicos. Caso contrario, o =
sucesso do gerenciamento de servigos ficara comprometido. Source: VeriSM- A service management approach for the digital age

Ogé academy www.pmgacademy.com
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Comportamento Invisivel

Sinergia entre as relagoes
interdepartamentais.

-> Tl Invisivel — ————- > organizagao

O VeriSM faz isso
promovendo a
comunicagao, colaboracao
e uma mentalidade

e Podemos definir o tal Shadow Behavior ou
Comportamento Invisivel como “O comportamento que

compartilhada de descreve os sistemas, processos, solucdes e decisdes

provisionamento de implementadas e usadas dentro de organizagcdes sem a

servicos de qualidade entre aprovacdo explicita da organizacdo ou a consideracdo
0s recursos da organizagao. de entrega de servico.”

oge academy www.pmgacademy.com
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Cultura Organizacional

A cultura é uma colegao de regras, diretrizes e praticas escritas, e
nao escritas, que moldam os comportamentos das pessoas dentro
da organizacao

cultura de servigos cultura organizacional forte

y valores normas
sistemas simbolos
idiomas suposicoes
crengas habitos
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Cultura Organizacional

A cultura é expressa de varias maneiras, incluindo:

 Como uma organizagao conduz suas atividades de negdcios;

« Como uma organizagao trata seus funcionarios, clientes e a comunidade em geral;

O nivel de autonomia ao tomar decisdes, desenvolver novas ideia e expressdes pessoais;

* Como o poder e a informacao fluem pela hierarquia da organizacao;

Como os funcionarios comprometidos estao voltados para objetivos coletivos.
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Cultura Organizacional

Um dos motivos de se
entender a cultura da
empresa, principalmente
numa perspectiva gerencial, é
para prever o impacto de uma
mudanca organizacional.

Precisamos entender qual
sera a reacao das pessoas,
partindo do que elas
habitualmente fazem ou
dizem, ou seja, do ponto de
vista da sua cultura.

A cultura é "a forma como
fazemos as coisas" em uma
organizacao e muda-la, e pode
deixar as pessoas com medo,
desconfortaveis e até com raiva.

oge academy www.pmgacademy.com
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Mudando a Cultura Organizacional

&,‘ m * Revolucionaria * Umadica é fazer com que todos se

- ao invés de » sintam parte da organizagao

evolutiva independente de onde trabalham
1 .y

Lideranc¢a Fracasso Mudanca * Existe uma série de acdes que cria uma cultura de culpa, tais
como:

v Culpar alguém quando algo der errado;
© 9 v’ Desistir quando algo der errado;

Reclamar, reclamar e reclamar dos problemas;

Exagerar um problema;

Concentrar-se nos negativos;

DN N N

Evitar riscos.

academy www.pmgacademy.com
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Mudando a Cultura Organizacional

Agora, agoes que nao fazem criar a cultura de culpa:

e Compartilhar o erro e comecar a resolver problemas;
* Procurar oportunidades para aprender com o problema e melhorar;
* Procurar solucdes e discutir em equipe;

* Avaliar e gerenciar o impacto do problema;

* Procurar e concentrar nos aspectos positivos decorrentes do problema - veja-o como uma oportunidade de
aprendizado;

 Pensar fora da caixa, assumir riscos calculados em um ambiente em que todos saibam que nao serao
punidos pelos erros.

academy
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Cultura Empreendedora

Abracgar a mudanca é fundamental. Organizacdes empreendedoras sao Fluxo de informagao Empowerment (empoderamento)
organizacdes que aprendem. As informacdes fluem livremente. Significa a transferéncia de tomada
Todos compartilham e recebem de decisdo e prestacao de contas
abertamente os comentarios aos funcionarios sem solicitar
relacionados as atividades; permissao da gestao;

Inclusao Feedback Organizac¢ao que aprende

E envolvimento do Deve ser um

pessoal nas atividades de processo continuo, y E aquela que aprende a partir de seus
planejamento e tomada por isso ndo ha a é ambientes internos e externos, ou seja, de

consumidores e funcionarios e responde de
acordo com as mudangas e melhorias.

de decisdo. As decisdes
nao ocorrem em sala de
reunides fechadas ou
secretas;

necessidade de |
esperar por :
avaliagdes anuais

para dar ou receber
feedback;
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Governanca Organizacional

1 Tt Y -

?‘ﬁw ‘ principios ‘ praticas ‘ atividades

ambiente requisitos cultura

O VeriSM, assim como o framework de

: . Este direcionamento é o que
Governanca de Tl, o CobiT 5, dizem que ; ~ .
. . . . comumente chamamos de Sao eles que direcionam
toda organizacao possui um sistema de C . .
: A - Governanca. Uma definicao simples, - uma organizacgao e todas
governanca e gerenciamento. Vocé vai : ~ . .~
. ~ direta, e porque nao, suficiente de as decisdes devem
perceber que esses dois termos sao . ‘“ -
: : governanca € um “sistema de basear-se neles.
muito diferentes e frequentemente

e ) direcionamento e controle”.
utilizados incorretamente.

academy
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Governanca Organizacional

* A governancga representa as visoes dos proprietarios ou daqueles que representam uma organizagdo.
* Eocorpo diretivo que define a direcdo da organizacio.

* A proposta é bem simples, a governanga fornece uma visao que depois é traduzida em politicas, que é implementada pela geréncia.

Avaliar: Direcionar: Monitorar:
E a anélise da situacdo E criado e Onde é garantido que as E— Gerenciamento
atual e futura com base implementado politicas sejam seguidas, Planos
em planos e propostas estratégias e politicas ou seja, estejam em T
aprovados, que garantam que 0s conformidade, e que o Governanca
respectivamente. objetivos sejam desempenho em relagao <
atingidos. as estratégias esteja em

um nivel aceitavel.

< Monitorar

v

Desempenho
Conformidade

®© Van Haren Publishing, 2017

= e e

Estratégias
Politicas
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Praticas e Principios

Voceé so pode dizer que tem uma governang¢a em sua organizagao se seguir algumas praticas e principios, como:

* Criacao e manutencdo da estrutura de governanca. Definem as estruturas, principios e praticas com base nas metas e objetivos da organizacao, ou
seja, os famosos visdo e missao;

* Definir responsabilidades. Garantir que elas sejam compreendidas, aceitas e autorizadas;
e Garantir a proposta de valor. Vincular os resultados dos produtos e servicos com os objetivos organizacionais;

e Otimizar riscos. Definir a tolerancia a riscos organizacionais e assegurar que eles sejam compreendidos, comunicados e gerenciados;

 Otimizar capacidades. Garantir que haja recursos suficientes, como pessoas, processos e tecnologia, para apoiar a obtencao dos objetivos
organizacionais;

* Garantir a conformidade. Verificar se todas as leis e regulamentos obrigatdrios sdo cumpridos através de praticas organizacionais e se as politicas
definidas sao claras, implantadas e obrigatdrias;

e Criar transparéncia as partes interessadas. Garantir que os resultados de todas as atividades de desempenho e conformidade, ou seja, através da
emissao de relatérios, sejam efetivamente comunicados e tenham a aprovacao das partes interessadas;

e Garantir a sustentabilidade para a organizacao.

Ogé academy www.pmgacademy.com
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Implicacdes das Praticas e Principios na Governanca

Por exemplo, o principio da responsabilidade exige que uma organizacao defina as responsabilidades e assegure
gue elas sejam compreendidas, aceitas e autorizadas.

Como parte disso, uma organizacao avaliaria as opcdes disponiveis ao atribuir responsabilidades, garantindo a

competéncia e uma clara compreensao dos objetivos, dos valores e dos processos organizacionais.

Lembre-se que este processo de governanca é projetado, construido, executado, monitorado e aprimorado através
destas praticas e principios e sdao suportados por:

POLITICAS PLANOS METRICAS
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Plano Estratégico

Metas mmm)  Objetivos  ®E=m)  Priticas de Governanga W) Resultados Desejados

Coloque estas informacdes em um plano. Alias, essa € uma das
principais atividades de governancga, ou seja, a criacao de uma
estratégia e um plano bem documentado e comunicado.
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Plano Estratégico

* Este plano estratégico vai requerer uma manutencdo continua e deve refletir a estratégia organizacional,

responderia as seguintes questdes:

Qual é o nosso Quais produtos e servigos
mercado alvo ou quem podem fornecer uma
Sao 0S h0SSOS vantagem competitiva?

consumidores?

Qual é a nossa

proposta de valor e Quais recursos humanos,
como ela difere de tecnoldgicos e organizacionais sao
Nossos concorrentes? necessarios para habilitar e superar

esses produtos e servicos?

oge academy www.pmgacademy.com
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Definicao de Politica

Qo3
S

Segundo o VeriSM™, uma politica € um conjunto de ideias ou planos que sao
usados como base para tomar decisdes, especialmente na politica, economia
ou negacios.

Sao as politicas que definirao as “regras” e interpretarao o significado por tras
dessas praticas e principios

Sao elas que orientam as decisdes. Por exemplo: "Qual é a nossa politica de
receber presentes de fornecedores?".

Sao as politicas que orientam o comportamento do individuo.

academy
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Definicao de Politica

Quando uma mudanc¢a ocorre na organizac¢ao, as praticas e politicas mudam, e logicamente, a politica também.
Por isso a necessidade de uma revisao, além da atualiza¢ao, reescrita e até o descarte. E o que chamamos de
melhoria continua. A seguir, veremos os elementos genéricos de uma politica:

* Data de emissao, organizacao emissora e status;
* Escopo;

e Autoridade de aprovacao;

* Proprietario;

e Referéncias para conformidade;
 Componentes da politica;

 Mudancas de processo.
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Criando uma Politica

Qo3
S

A governanca é definida pelos seus principios e praticas, e
neste exemplo, usarei a conformidade, que dara a origem as
politicas, pois sao elas que estabelecem as regras.

Essas politicas, ainda seguindo o raciocinio sobre
conformidade, dardao origem a um conjunto de politicas de
seguranca, que depois invocarao atividades para garantir o seu
cumprimento.

Para facilitar o gerenciamento, garanta que haja apenas uma
fonte - vincule as informacdes entre as politicas em vez de
duplicar, pois isso evita, eventualmente, perder o controle
desses elementos.

academy

Governanga

Politicas

I

Atividades

—

Politica de Seguranga
+ Atualizar senha

+ Seguranca fisica
+ Dispositivos moveis

-Protecio contra virus
- Protegio de acesso
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Criando uma Politica

 E normal uma organizagao ter muitas politicas, pois normalmente elas s3o desenvolvidas para abordar areas,

incluindo:

N/ //0 & e\" ﬁ aSasa

Melhoria Qualidade; Risco; Conhecimento; Medicdo e
continua; relatorios.
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Gerenciando uma Politica

——

“como” camada gerencial

ferramenta estratégica «———— politica

O
academy

——

llpor qué”

a

estratégico

Consulte sempre a politica de
governanga ao executar qualquer

atividade de prestagao de servigos.

Assim, vocé garante uma
conformidade continua.
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Gerenciando uma Politica

Considere os seguintes pensamentos sobre o gerenciamento de politicas:

Todas as politicas devem ter
um proprietario que seja
responsavel por sua
relevancia, manutencao e
gerenciamento;

Certifique-se de que a politica Rever e atualizar politicas As politicas devem declarar as
seja produzida em diversas regularmente - mensalmente, consequéncias da nao-
midias e ndo apenas em semestralmente e/ou conformidade e de como sao
papel; anualmente; monitoradas;

Garantir que as politicas sejam compreendidas Garantir que as politicas nao sejam vistas
- forneca o treinamento necessario e a como responsabilidade de um
confirmacdo de aceitagao, como por exemplo, departamento, por exemplo, do juridico ou
exigir uma assinatura de funcionario; do RH. Deve haver um controle centralizado.

As politicas devem ser
mapeadas para as praticas e
principios que apoiam;
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Governanca em Cascata

Os valores
representam os
principios
fundamentais de uma
organizagao ou 0s
padrdes de
comportamento

O
academy

Cddigo de
conduta

Declaracao
de valores

A missao da
organizacao informa
por que a
organizagao existe ou
o proposito dela.

Ja a declaracao de
visdo, descreve o que
se deseja da
organizagao, ou seja,
€ uma perspectiva da
organizagao

Organizagao

Proprietarios / Partes

Interessadas
(Missao, visao, objetivos)

I |

Responsavel Delega

}

Corpo diretivo
(Comité de Diregao)

Autoriza e
Reporta .
direciona

\

Habilidades

organizacionais
(Definir, Produzir, Prover,
Responder)

www.pmgacademy.com
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Tipos de Planejamentos

e E por fim, o planejamento operacional faz a pergunta “o que?”. Incluem as atividades executadas pelos
gerentes de linha de frente.

* Essas atividades normalmente mantém a funcionalidade geral e a viabilidade de uma organizacao - em outras
palavras, se essas atividades ndao forem concluidas, a organizacao enfrentaria dificuldades.
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Tipos de Planejamentos

Uma vez definidos os principios de governanca, eles acionam varias atividades de planejamento dentro da

organizacao, normalmente uma vez ao ano, ou com maior frequéncia.

Trés niveis

5
Ain

Operacionais

oge academy

Taticos

Estratégicos

O planejamento estratégico é
realizado pelos niveis mais altos de
uma organizacgao, trabalhando com

o corpo diretivo.

www.pmgacademy.com



Organizacao de Servicos

Tipos de Planejamentos

Comeg¢a com a missao da organiza¢ao, olhando para o futuro, em um
periodo de trés, cinco ou até 10 anos e faz as perguntas:

Quando é que é
necessario ser concluido
para que possamos
alcancar nossos objetivos
estratégicos?

Por que isso é
importante?

O que precisamos
(ou nao) alcancgar?
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Tipos de Planejamentos

* O objetivo do planejamento estratégico é direcionar as acdes de uma organizacao para alcancar e se manter nas
metas e objetivos que foram definidas.

* O planejamento tatico faz as perguntas “Onde e como?”. Faz a ponte entre as atividades operacionais e o plano
estratégico. Tem o objetivo de direcionar os niveis inferiores dentro de uma organizacao para cumprir com a sua
parte do plano estratégico.

 Componentes tipicos incluem:

Um orcamento, por Uma lista abrangente de
exemplo, para contratar ativos e recursos.

novos funcionarios; L_J.I
—— L '

Obijetivos especificos com
prazos fixos, por exemplo,
20% de crescimento por
trimestre, aumento de
receita em 10% em 2
meses;
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Transformacao Digital

Transformacao digital Clientes

Analytics

’ . ~ Inteligéncia Artificial

- BT
'-» -

Machine Learning

Tecnologia Mobile
Internet das Coisas

O NN N N N NN N NN NN RN NN SN NN NN SN SN NN SN SN SN NN SN SN NN SN SN SN NN SN SN RN SN SN NN N SN NN RN SN SN SN NN SN SN RN SN SN SN RN SN SN N SN S R S Sy,

Datacenter de Tl Nuvem Mais ageis

Mudang¢as nao sao apenas nas
tecnologias.

 Meétodos ageis
* Técnicas Lean Para que a organizac¢ao sobreviva ao meio deste ritmo
frenético de mudanca, ela precisa se adaptar rapidamente,
caso contrario, sua vantagem competitiva e a boa experiéncia
do cliente deixarao de existir, mais cedo ou mais tarde.

* Automacao

U
-

e Virtualizacao

o e L L L T ey

[
’
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Transformacao Digital

e A transformacdao digital requer uma transformacao
profunda das atividades, processos, capacidades e modelos
organizacionais para alavancar totalmente as mudancas e
oportunidades que ela oferece.

e Refere-se as mudancas associadas a aplicacao de
tecnologias digitais em todas as areas de uma organizacao.

Flexibilidade

* Mais responsivas as mudang¢as nas necessidades dos
consumidores.
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Otimizacao ou Disrupcao

O uso da tecnologia pode criar inovacoes, e esses beneficios sao as
vezes chamados de “disrupg¢ao digital”.
- N

o0
* Transformacgao digital é repensar e reimaginar um negdcio em

termos mais digitais;

* E ter um foco nos canais de distribuicdo, operacdes, marketing e
vendas e atendimento ao cliente, através de um ecossistema de
consumidores, produtores, provedores e proprietarios.
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Otimizacao ou Disrupcao
“Otimizacao digital” * Disrupcdo digital geralmente ocorre quando:

v A tecnologia é usada para mudar radicalmente o desempenho operacional de uma organizacio;
v A tecnologia é usada para ampliar radicalmente o alcance da organizacdo para novos clientes e mercados;

v' Atecnologia é usada para conquistar clientes radicalmente ou conquistar novos clientes dos concorrentes;

v" Os concorrentes comecam a copiar, emular e talvez melhorar o uso de tecnologias e abordagens que foram
realizadas pela organizacao do concorrente.
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Otimizacao ou Disrupcao

Em resumo, a disrup¢ao esta ligada aos consumidores. A seguir, alguns exemplos:

- N

e Permitir que os itens normalmente comprados em uma loja de varejo, por exemplo,
roupas, livros, moéveis sejam facilmente adquiridos on-line;

* Uso de midias sociais para aumentar o poder do consumidor a medida que eles
interagem e fornecem um feedback para as organizacoes;

* Inteligéncia Artificial (IA) combinada com Big Data, por exemplo, usada na area da
saude para escanear milhares de artigos médicos para oferecer terapias para
doencas em questdao de minutos ao invés de meses.
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Impacto em Toda a Organizacao

E através dos planos estratégicos que a transformacao digital atinge toda a organizacio,

independentemente das areas. Este impacto ocorre também nos:

ESTRATEGIA DE ENTRADA NO
' MERCADO CULTURA ORGANIZACIONAL
::?EC:'\SKS;;S INTERNOS OU QQ Porque a abordagem da empresa Todos devem buscar 3
e pode mudar, desde novas fontes = proativamente novas formas de :
stlinlhedes, Sl Temes ¢ de receita, novos mercados, operar e experimentar novas
automatiza’dos? novas formas de aumentar as 1 solugdes e aceitar que podem
; receitas ou pela substituicao por falhar.

novos produtos e servicos.

PRINCiPIOS DE GOVERNANCA E
GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Como a organizacao sera B
estruturada para operar como uma .
entidade focada no cliente, agil,

enxuta e orientada a servigos? m

CADEIAS E REDES DE &
SUPRIMENTO

As interagdes entre fornecedores,
parceiros e clientes podem mudar
radicalmente.
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Impacto nos Produtos e Servicos

Este aspecto digital e tecnoldgico sera utilizado pela organizagao. Desde as redes sociais até o desenvolvimento de aplicativos
ajudara a expandir as redes, ou seja, a definicao deste “efeito de rede” é quando um produto ou servi¢o ganha valor a medida que

mais pessoas 0 usam.

Alguns exemplos de mudangas nas organizagoes relacionadas a transformacao digital:

OFERTA

DEMANDA

academy

Insights e tomada de decisOes de negdcios por meio do uso de sistemas de gerenciamento em tempo real, Big Data e analise
avancada;

Permitir que a organizacao se integre perfeitamente a consumidores e fornecedores para criar eficiéncias na cadeia de
suprimentos, reduzir custos, reduzir o trabalho manual e aumentar a velocidade;

Uso de automacao para substituir ou eliminar o trabalho manual;

Uso de tecnologia para produzir produtos inovadores, servicos e formas de trabalho;
Melhorias radicais na experiéncia e nos resultados do consumidor;

Capacidade de fornecer produtos e servicos em qualquer lugar;

Melhorias radicais na comercializacdao dos produtos e servigos, aproveitando novos e inovadores canais de comunicacao,
midias sociais, publicidade online, etc.;

Execucao digital de produtos e servicos, incluindo fornecimento automatizado e fornecimento de mecanismos de entrega
flexiveis.
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Impacto no Gerenciamento de Servicos

PESSOAS

Gerenciamento ﬁ'
de Servicos de Ti %

SERVICOS INOVADORA

Maximizar as
oportunidades

* Como a tecnologia esta em toda parte e os servicos podem vir de qualquer lugar, os recursos digitais e a decisao de
usa-los existem em quase todos os departamentos.

719

RECURSOS DE TI VENDAS MARKETING

OBIJETIVOS

ORGANIZACIONAIS NIVEL CORPORATIVO

FINANCEIRO
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Impacto no Gerenciamento de Servicos

O foco da transformacao digital esta la fora, na experiéncia do consumidor.

Todos os recursos da organizacao devem buscar responder os seguintes questionamentos:

Como os recursos
individuais contribuem ou
dao suporte a essas
cadeias de fornecimento
para agregar valor?

Quais sao as cadeias de
Como a organizac¢ao agrega suprimentos dentro de uma
valor? organizagao que suportam a
entrega de valor?
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Desafios da Transformacao Digital

Como ocorrem com qualquer mudanga, novos desafios serao gerados, incluindo:

Estrutura Organizacional
Os tradicionais grupos
precisarao ser
redistribuidos em outros
formatos, como por
exemplo, por capacidade
operacional, tal como a Tl,
Vendas ou Marketing,
porque a transformacgao
digital exige um meio de
integrar recursos em toda a
organizag¢ao para integrar
de forma transparente as
ofertas de servigos e
produtos.

Cultura
As pessoas e as
organizagoes estao
acostumadas a trabalharem
da mesma maneira. A
transformacao digital muda
isso. Precisardo se adaptar
as inovagdes, romper
resisténcias e deixar as
pessoas confortaveis nestas
novas maneiras de
trabalhar, incluindo uma
mudanca de foco, dos
processos internos, para o
consumidor final. Em outras
palavras, uma cultura de
servigo.

M

Processos de negdcios
Podem nao estar bem
documentados ou
compreendidos. Depois do
mercado digital, os
processos de negocios
precisam ser reinventados.
O que pode ter funcionado
bem no mundo nao digital
nao funcionara em um
mundo digital.

Entendendo o valor
Para que a transformacgao
digital seja eficaz, todos os
departamentos precisam

entender o seu papel na
entrega de valor, e assim,
alcancar resultados
organizacionais, ja que nada
vai adiantar se ficarem
apenas discutindo questdes
operacionais.

Modelos de controle
Em uma operagao
digitalmente transformada,
um modelo de controle
rigido, centralizado e
autoritario pode criar
morosidade e perda de
oportunidades. Os antigos
modelos de "controlar
tudo" sao inibidores da
transformacdo digital. Para
obter valor da
transformacao digital, uma
organizacao so precisa reter
o controle essencial, ndo
controlar tudo.

www.pmgacademy.com




Organizacao de Servicos \

O Impacto das Tecnologias Emergentes

As organizag¢oes que aproveitam essas mudangas técnicas se tornam bem sucedidas, e se ignora-las, ou se nao se

adaptarem, podem perder uma fatia de mercado ou até fecharem as portas, pois conforme Leon Megginson em 1963:

N&o € o mais forte que As organizagdes nao estao imunes e nem podem ignorar o impacto da

sobrevive, nem o mais . . . .
rielfaaia, e © eue e tecnologia. Os provedores de servicos devem planejar como a tecnologia
e & ! .
oL lie se adapta as mudangas”. pode ser alavancada para entregar e suportar os servigos.
L
N

Tecnologia MMl Investimentos Metas Organizacao Wl CRNEH 1
servicos estratégicas seu tempo
explorando

|
@
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O Impacto da Nuvem

As organizacoes que estao usufruindo da tecnologia estdo perturbando as organizacdes que ignoram ou nao tém condi¢des de
aproveitarem a tecnologia, independe do tamanho, mesmo por que, o tamanho, hoje em dia, é o que menos importa.

Computacdao em Maos Tod.as as startups sucesso rapidamente
Nuvem organizagoes

* Pode ser desativado se a experiéncia nao for boa;

Isso é benéfico por que:  E mais rapido;
* A nuvem fornece acesso a mais recente e melhor tecnologia.
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O Impacto da Nuvem

A combinacao de nuvem e automacao afeta as organizagoes hoje por meio de:

Acesso a tecnologias de ponta que anteriormente eram muito caras, lentas ou complicadas de adotar;

Modelos Pré-pagos que permitem experimentar com um baixo custo;

Automacao de processos manuais previamente realizados por pessoas;

Terceirizacao de servicos pesados, como o de gerenciamento de infraestrutura;

Velocidade e custos mais baixos;

A capacidade das organizacdes se concentrarem em seus objetivos estratégicos, ndao em tecnologia.

Lo
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Praticas Progressivas

Praticas Ageis DevOps

Shift Left

Experiéncia do Cliente/Experiéncia

o Entrega Continua
do Usuario &

Teoria das Restricoes

Lembre-se: nem todas as praticas serao
relevantes para todas as organizacgoes, e
qualquer nova pratica adicionada ao
Gerenciamento da Malha (Management
Mesh) deve ser considerada cuidadosamente.
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Praticas Progressivas

‘ Problemas ‘ Pratica de gerenciamento

Gap Analysis l

S6 porque os outros estdao fazendo isso, nao significa que sua
organizacao deveria fazer também!
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Praticas Progressivas

Qualquer nova pratica de gerenciamento deve ser encarada como uma mudang¢a organizacional e de

comportamento organizacional. Os fatores comuns de sucesso nas praticas de gerenciamento sao:

* Manter o comprometimento organizacional com novos papéis, disciplinas e praticas, sem voltar com as antigas
formas de trabalho;

* Compromisso, patrocinio e reforco da geréncia sénior;

* Mudanga cultural;

* Mudanca estrutural, em que equipes ou recursos precisam ser reorganizados;

* Suporte de ferramentas e automac¢ao; mas também entender que a tecnologia sozinha nao é suficiente para
criar uma mudanc¢a de comportamento;

* Confianca e colaboracao entre recursos e uma aceitacao de que pode haver falhas ao longo do caminho;

* Entender que a mudanca leva tempo e uma nova pratica administrativa nao é a "magica" para corrigir todos os
problemas de uma organizagao.
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Objetivo do Mddulo

* Um prestador de servicos com uma cultura de servicos eficaz pode fazer entregas no inicio, no meio e no final.
Neste modulo vamos analisar o que é uma cultura de servigco e como criar uma cultura eficaz.

Entao, sobre a Cultura de Servigos, vamos:

e Definir uma cultura de servico;

* Explicar os elementos de uma cultura de servico 4
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O Que é Cultura de Servicos

A cultura de servigos € visivel através das interacGes entre provedor e cliente / consumidor. O que é dito, o que é feito e como o consumidor percebe
e como ele se sente em resposta a uma interagao com uma organizagdo é o que importa.

Dizer que uma organizacao tem uma cultura de servicos significa que os funcionarios, produtos, servicos e processos de negdcios de uma
organizacao sao desenvolvidos com foco no consumidor final ou no cliente.

ORGANIZACAO
capacidades tecnologia governanga
« O o
Lot J
‘t (111} Q 4 ~",'("
pessoas processos 2@ estrutura

Qi
0®6 academy
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O Que é Cultura de Servicos

O consumidor precisa apenas de uma unica experiéncia para avaliar a cultura da provedora de servicos.

Para criar uma cultura de servico eficaz, cada organizacao precisa entender o que faz uma boa experiéncia de
servico para seus consumidores. Um provedor de servicos precisa entender:

Quem sao seus consumidores;

O que seus consumidores fazem;

Como eles expressam seus requisitos e expectativas;

Como o provedor de servicos pode atender a essas expectativas.
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Elementos de Uma Cultura de Servico

Existem alguns elementos-chave que formam uma cultura de servico, tais como:

ADAPTABILIDADE /
FLEXIBILIDADE
O prestador de servicos
pode atender os
requisitos com alguma
variacao da oferta
padrao? Existem
alternativas e/ou
escolhas para atender a
uma gama de
necessidades dos
consumidores?

oge academy

FOCO NA QUALIDADE
DO SERVICO, ALEM DA
QUALIDADE DO
PRODUTO
O prestador de servicos
coleta e reage a um
feedback dos
consumidores sobre suas
interagdes com as
equipes de suporte,
logistica, etc.? Essas
interagdes sao as vezes
chamadas de
"momentos da verdade".

.

GERENCIAMENTO DE
EXPECTATIVAS
O provedor de servicos
define ou atende as
expectativas do
consumidor
corretamente? Por
exemplo, esta claro que
um produto premium
vem acompanhado de
um suporte premium?

FOCO DO CONSUMIDOR
Todos na organizacao de
provedores de servigos
atendem ou permitem
que outros atendam aos
consumidores? Todos na
organizacao estao
cientes de como um
servigo "bom" se
parece?
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Elementos de Uma Cultura de Servico

Adicionalmente, podemos resumir esses elementos-chave da seguinte forma:

Empatia: Colocar-se na posicao do consumidor; Exceléncia: Excedendo as expectativas do consumidor;
Capacitagcao: Permitir que os funcionarios ajam no interesse do consumidor;

Engajamento: Se mostrando acessivel e gentil; Facil de fazer negocios: Eficiente e facil de contatar;
Todo mundo: Entendem sua contribuicao para o todo; Cultura: Ambiente da organizacao;

Experiéncia: A realidade do produto ou servigo corresponde ao que foi prometido;

Incentivo: O pessoal do prestador obtém reconhecimento e recompensas;

Eficaz: O prestador de servicos entrega o que foi prometido, quando foi prometido.
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Importancia de Uma Cultura de Servicos

* E para o prestador de servicos também traz beneficios, porque fica claro para os funcionarios de como devem interagir com os
seus consumidores. Além disso, a sua moral melhora quando eles lidam com consumidores mais felizes.

* Para organizagdes que buscam lucros, uma cultura de servico eficaz pode levar a consumidores satisfeitos, o que leva a repetir o
costume.

Marketing Redes Sociais

Setores Publicos Sem Fins Lucrativos

Servico Eficaz
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Importancia de Uma Cultura de Servicos

O que queremos? Como alcangaremos?
izl Funcionarios leais
organizacional I

I Entrega Resulta em Fornece

Gera Cria Investimento
em servigo,

: ~ ionari Cultura de s
- . Satisfacdo . Funcionarios — P dinheiro,
Retenc¢do de cliente | === do cliente Bom Servigco satisfeitos Servico tempo,

Lucro organizacional Retencdo de cliente

treinamento
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Ponto de Vista de Uma Boa Cultura de Servicos

Os consumidores acreditam que alguém
no provedor de servigos assumiu sua
solicitacao, ou seja, existe uma garantia
de que alguém esta tratando sua
requisicao, que nao havera necessidade

. de ficar solicitando atualizagbes e
H progresso e que ele nao sera afetado
negativamente se sua consulta ou
problema for passado entre diferentes
equipes na organizacao do provedor de
Servigos;

Alguém verifica se
o servico foi
satisfatorio.

O “bom”, do ponto de vista de um consumidor, pode ser diferente do ponto de

vista de um provedor de servigos. Vamos avaliar em ambas as perspectivas.

Os consumidores
sentem que
alguém gastou
um tempo para -
entender suas
necessidades;

- ——

Do ponto de vista
do consumidor,
"bom" pode
significar que:

[ ——————)
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Ponto de Vista de Uma Boa Cultura de Servicos

Do ponto de vista do prestador de servicos, o "bom" pode ser demonstrado da seguinte forma:

* Todo o pessoal compreende quais sdo as suas tarefas, os objetivos

. A . Os funcionarios sao capacitados para agir;
e como se relacionam com uma boa experiéncia do consumidor;

* Recursos suficientes estdao disponiveis para fornecer a

A : * Agestdofaz o que fala e nao apenas fala por falar;
experiéncia do consumidor;

* As contribuicdes e feedback dos funciondrios sao postas em 5 A e sesenie vEloEdks
pratica; ’

* Os funcionarios se sentem engajados e alinhados com os

. * O espirito de equipe é natural e colaborativo;
objetivos; P quip

* Os funciondrios sentem que a gestao nao dara as costas; * Existe uma cultura de "nao culpar”.
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Como Criar Uma Cultura de Servico

* O mais importante nao é apenas informar ao consumidor que eles sao
importantes, mas é mostra-los com agdes que sao valorizados de verdade, seja
entregando algo mais ou trabalhando “fora da caixinha”. Ou seja, usar a sua

prépria iniciativa para ajuda-los é um bom exemplo de valorizacao do consumidor.

Desenvolver uma cultura de servicos requer mudancas em varias areas,
incluindo comportamento e praticas de trabalho.

DICA VITAL: Use uma abordagem colaborativa em que as licdes sao
aprendidas, ao invés de achar culpados, pois um departamento ou uma
equipe por si so ndao podem alterar a cultura da organizacao.
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Como Criar Uma Cultura de Servico

Para criar uma cultura de servico eficaz, a geréncia sénior de uma

organizagao esta engajada ativamente nessas areas:

e Capacitacao; * Contribuicao;

* Motivacao; * Medicao de cultura;

e Comportamento;  Recompensa e reconhecimento;
* Responsabilidade de gestao; * Facilitadores culturais.
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Capacitacao e Motivacao

Bom Equipe

e Capacitada

‘ servico v
> R — P - -
(" {ﬁ * Responsavel por essas acoes
AN
. P ., P . ~ . Melhor
* A equipe s6 sentira que é dona da situacao e que tem liberdade de -
ser flexivel com o cliente quando ela tiver autoridade para agir;
Funcionarios Funcionarios
« Capacitar a equipe para tomar decisdes e tomar acdes no seu dia-a- motivados motivados
dia pode leva-los a se sentirem mais motivados. Esse tipo de Melhor
motivacao esta ligado a moral e a alta produtividade, que podem feedback

levar a uma melhor experiéncia para os consumidores e,
internamente, reduzir a rotatividade.

academy
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Comportamento, Responsabilidade da Gestao e Medicao

Em uma cultura de servico, é importante que as pessoas mostrem para seus colegas e consumidores algumas

atitudes que elevam a moral da equipe, tais como:

I
I
I
I
I
I

\4

* Respeito mutuo;
* Apreciacao;

 (Cortesia.
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Comportamento, Responsabilidade da Gestao e Medicao

. .. ) . an Resultados
Cultura de servigo viavel Comportamento desejado . Comportamentos
Desejados
Pessoas “ Reconhecimento Recompensas

A geréncia sénior é responsavel
por incentivar os comportamentos "quantos”, "quanto tempo demorou?" Ou "com

1
: :
I 1
L 1
I 1
: 1
1
desejados, reconhecé-los e i | que rapidez?", mas ndao medem o resultado para
, . 1 . .
recompensa-los. Ela precisa : — I o consumidor em termos de qualidade de sua
[ © o 1
: :
L 1
I 1
: 1
- I
1
1

Muitas vezes, os provedores de servicos medem

também garantir que quaisquer experiéncia. Infelizmente aspectos importantes,

obstaculos para uma excelente como a lealdade do consumidor ou a disposicao

prestacao de servicos excelentes dele de recomendar o provedor podem nao ser
sejam removidos. capturados nestas medicoes.
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Contribuicao e Medicao
Equipe da Linha
de Frente

Todo mundo contribui, do estagiario ao
CEO. E uma maneira comum de
demonstrar uma cultura de servico é
representar a organiza¢ao através da sua
hierarquia, de cima para baixo, do CEO
até a equipe da linha de frente.

™)  Gerente da
equipe da linha
de frente

Funcgdes de Suporte

(RH, Financeiro, Marketing,
Logistica).

Time ™
Executivo ‘ 0,
R
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Recompensa e Reconhecimento

5 ThET T
at»

Ao desenvolver estruturas de recompensa, considere o seguinte:

* Use pequenas recompensas com frequéncia, vinculadas a acdes especificas;

* Dé recompensas em momentos inesperados;

* Recompense por comportamento, ndo apenas os resultados;

* Premie colegas, gerentes e subordinados;
* Recompense publicamente;

Recompense equipes, ndao apenas individuos.
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Facilitadores

=

* Mecanismos de pagamento;

Contato

Interagao
humano

e contato

* Gerenciamento de estoque;
A tecnologia pode

ofer.ecer suportg a0 * Servigos de mensagens por meio de "bate-papo”;
atendimento ao cliente,
respostas automatizadas,

atualizagdes, servicos ou

produtos adicionais. * Todos os aspectos da organizacao devem funcionar de forma eficaz e eficiente para
qgue o servico seja bem-sucedido. Isso inclui todos os recursos.

* Agendamento de consultas e acompanhamento automatico com os clientes.
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Facilitadores

E por fim, as liderangas também pode ser um facilitador, pois elas devem:

Articular o tipo de cultura que eles desejam e cascatear em todos os
niveis da organizacao;

e Comportar-se de uma maneira que se alinhe com a cultura e os
comportamentos que eles querem ver;

* Recompensar comportamentos apropriados;

e Agir quando houver comportamento inadequado.
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Objetivo do Maddulo

Entao, sobre a Estrutura Organizacional, vamos:

» Definir as diferencas entre um lider e um gerente;
* Explicar as competéncias do profissional de gerenciamento de servico;

e Listar os elementos de uma equipe de alto desempenho.

Quanto aos Desafios do Gerenciamento de Servi¢co, vamos:

e Explicar os métodos para superar os desafios de equipe;
e Explicar os desafios de gerenciar os clientes;

» Descrever os elementos de comunicagao;

e Explicar os principios das mudangas organizacionais.
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Papéis Genéricos

Dentro de qualquer organizagao, existem lideres e gerentes. Entenderemos a diferenca de cada um desses papéis.
Ambos os papéis sao necessarios e dependem da situacao. Os lideres sao caracterizados por "fazer as coisas certas",
enquanto os gerentes "fazem as coisas da maneira certa".

Definem metas e direcao;

Desafia a norma;

Procura novas maneiras de se destacar;

Motiva, capacita e inspira.

O
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Papéis Genéricos

Ja os Gerentes:

* QOrientam oS recursos;

* Planejam, orcam e organizam;

* Mantem o status quo;

* Minimizam o risco;

e Concentram-se nos resultados.
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Pessoas e Estrutura Organizacional

O Que € Necessario Para um Fornecedor de Servicos?

Qo3
S

No patamar de lideranca, um fornecedor de servigcos precisa de alguém que saiba usar os
recursos da organizacao e que tenha conhecimento sobre como explorar esses recursos
para fornecer um produto ou servico que atenda aos requisitos do consumidor final, bem
como se destaque frente aos seus concorrentes. Os lideres podem ser encontrados dentro
ou fora da estrutura organizacional.

Outro papel importante para uma organizacao fornecedora de servico é o de gerente. Os
gerentes sdao responsaveis por supervisionar as atividades ligadas ao setor de producao e
supervisao de servicos.

E ele o profissional responsavel por garantir que as atividades ndo ultrapassem os limites
definidos pelos principios de governanca e gerenciamento de servicos da organizagao. O
seu papel dentro da organizacao permite manter o fornecedor solvente e o servico
entregue nos niveis acordados. Além disso, os lideres e gerentes da atualidade também
precisam realizar uma boa gestao de pessoas.
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Inteligéncia Emocional

Um nivel elevado de inteligéncia emocional é um diferencial bastante procurado quando
se deseja contratar ou promover pessoas para novas posicoes. Essa habilidade é
responsavel por cerca de 58% do desempenho em qualquer tipo de trabalho. A
Inteligéncia emocional (expressa como Quociente Emocional ou EQ), desenvolvido por
Travis Bradberry e Jean Greaves, é definida por quatro habilidades divididas em duas
principais competéncias:

Competéncia pessoal Competéncia social

Envolve as seguintes habilidades:

Envolve as seguintes habilidades:

Gerenciamento de
relacionamento — E a

|

Consciéncia social—E a |
|

capacidade de usar das :
|

|

|

capacidade de identificar
e compreender as
emocodes dos outros,
através da observagao e
do saber ouvir.

Autoconsciéncia —
Consiste na

|
l Autogerenciamento
|

: capacidade de

|

|

- Basicamente é o
que vocé faz quando
age (ou ndo age).

proprias emocoes e as dos
outros para gerenciar as
interagdes com sucesso.

perceber as
L proprias emocoes;
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Competéncias Geneéricas Para o Gerenciamento de Servicos

E necessario contar com algumas competéncias empresariais e comportamentais. O
Programa Executivo (Gartner EXP) elaborou uma lista com 25 competéncias. Essa
lista foi inicialmente definida para profissionais de TI, no intuito de mostrar a
necessidade que existe em desenvolver competéncias genéricas, uma vez que elas
podem ser utilizadas para definir funcdes na organizacao e dar o suporte adequado
tanto ao consumidor, quanto ao fornecedor.
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Competéncias Genéricas Para o Gerenciamento de Servicos

T1 - Entender sistemas / tecnologia existente

T2 — Desenhar e desenvolver aplicagdes

T3 — Aplicar procedimentos, ferramentas e
métodos

T4 — Integrar sistemas

T5 — Desenhar arquitetura técnica

T6 — Entender tecnologias emergentes

006 academy

B1 — Entender praticas e abordagens de negdcio

B2 — Entender a organizacao de negdcio, politicas
e cultura

B3 — Se comportar comercialmente

B4 — Entender e analisar situagdes competitivas

B5 — Gerenciar projetos

B6 — Gerenciar mudancgas no negdcio vindo de
aplicagdes de TI

B7 —Planejar, priorizar e administrar trabalho

B8 — Comunicar / escutar e coletar informacdes

B9 — Foco nos clientes

H1 — Liderar, inspirar, construir confianga

H2 — Pensar de forma criativa e inovadora

Foco nos resultados

H4 — Pensar estrategicamente

H5 — Coach, delegar, desenvolver

H6 — Construir relacionamentos e trabalho em
equipe

H7 — Influenciar e persuadir
H8 — Negociagcdao com principios

H9 — Resolver conflitos e problemas

H10 — Ser adaptativo

©
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Tipos de Competéncias Genéricas

BASICO PROFICIENTE AVANCADO TREINADOR

Por exemplo, um proprietario de servico, ou seja, uma pessoa responsavel pela qualidade
de um determinado servico precisaria contar com as seguintes competéncias-chave
(apesar de outras serem exigidas, a depender da organizacao):

Entendimento sobre os sistemas que fornecem e entregam o servico (proficiente);

Bl Compreensao acerca da necessidade do negdcio e como o servico pode suprir essa necessidade (avancado);

B8 Foco nas necessidades do consumidor, para garantir a entrega de um servico de qualidade (avangado);

Garantir que os requisitos do consumidor sejam atendidos dentro dos critérios definidos e acordados

H3
(avancado);

Construir relacionamentos necessarios, bem como um trabalho em equipe entre fornecedor e cliente para

H6 ) :
garantir a entrega e o suporte adequado do servico (avangado).

O
academy




Pessoas e Estrutura Organizacional \

Tipos de Competéncias Genéricas

O profissional que exerce uma fung¢ao de aquisicdo ou terceirizacao, que é

responsavel por selecionar fornecedores por meio de acordos e contratos,
necessita das seguintes competéncias-chave:

T1 — Entendimento sobre os sistemas que fornecem e entregam a funcionalidade
necessaria para compreender os requisitos de um bom fornecedor (proficiente);

B3 — Apresentar um comportamento comercial adequado para obter o melhor valor
para a organizacao (avancado);

H8 — Negociacdao de principios para organizar os contratos mais adequados
(avancado);

H9 — Solucionar conflitos e problemas como parte do relacionamento continuo com
fornecedores (proficiente);
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Tipos de Competéncias Genéricas

Portanto, fica claro que definir as competéncias
necessarias para qualquer funcao é importante, pois isso
permite que os membros da equipe saibam quais sao
suas responsabilidades. E quando essa definicao ocorre
em toda a organizacao, isso faz com que os profissionais
consigam se planejar melhor, permitindo um avanco
nao sd da organizagcao, mas também de suas carreiras.

O
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Caminhos Para o Aprendizado e Desenvolvimento de Carreira

Competéncias amplas
(trabalho em equipe, comunicacdo, pensamento
critico, entendimento global sobre capacidades)

N3ao é por acaso que boa parte das
organizacdes hoje em dia estd em
busca de profissionais com esse tipo
de conhecimento. E quem possui tal
conhecimento é conhecido como
Profissional em forma de T.

Profundidade em uma especialidade

Entendimento organizacional profundo
(pensamento analitico, solucdo de problemas)

“ 4

|

O
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Caminhos Para o Aprendizado e Desenvolvimento de Carreira

Entdo, quais seriam as habilidades * Conhecimento especifico em, pelo menos, uma
4

necessarias para se tornar um area (tronco do T)
profissional em forma de T?

Ba5|can:1ente,0|f1.eal >eria reunir * Conhecimento geral sobre toda a organizagao
as seguintes habilidades: i 0o T)

Comunicagao oral e Como definir
escrita. Vocé é capaz habilidades
de falar sobre sua essenciais?

E para desenvolver o seu
proprio perfil como

especialidade com
pessoas que nao sao

da 4rea? Possui Que habilidade profissional T, é

inteligéncia interdisciplinar se apresenta importante considerar os
emocional? e como se desenvolve? seguintes pontos:
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Profissionalismo e Etica

Considerando esse * Por definicao, essa expressao significa algo que é estabelecido através
contexto, o que seria de treinamento especializado com o intuito de oferecer
uma profissao? conhecimentos e habilidades a terceiros.

O
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Profissionalismo e Etica

Em funcao desse crescimento, houve a necessidade de estabelecer alguns elementos para que uma profissao

seja reconhecida como tal. Dentre os principais, estao:

Experiéncia
Comprovada:
Consiste no
desenvolvimento de
habilidades na area,
mostrando que o
profissional esta
devidamente
qualificado para atuar
na fungao desejada;

Certificagdo/licencia
mento: Esta seria a
prova que atesta a

competéncia do
profissional para o
exercicio de sua
funcao;

Educacao
continuada:
Representa o

aprendizado continuo
gue o profissional
deve possuir para
manter seu
conhecimento e
habilidades em dia.
Sua exigéncia é
comum em profissdes
gue mudam
constantemente;

Sociedades
profissionais
(Sindicatos): E um
grupo de pessoas que
compartilham das
mesmas ideias e que
colocam padroes
profissionais acima
do préprio interesse.

o]\ -

.ﬂ“n
]!

T\I. R

Cédigo de Etica:
Determina limites,
estabelecendo o que
os profissionais
podem fazer em suas
relacdes sociais, com
clientes e colegas de
trabalho;

¢
4

Ganho de vida:
Significa uma
proporgao
consideravel das
atividades de
trabalho que estao
relacionadas a pratica
do profissional.

”
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Formacgao: Cada Tempestade: Aqui
membro foca em surgem as
conhecer um ao discordancias em
outro e entender o torno da missao
objetivo da equipe; dada. No entanto o

grupo continua
tentando conhecer
um ao outro;

academy

Até esse momento, concentramos nossa atencao em varias “pessoas’, como
guando falamos de lideres e gerentes e no desenvolvimento de carreiras, bem
como no aprendizado ao longo da vida para formacao de profissionais. Agora,
devemos nos focar no trabalho em equipe, que € um ponto de muito valor.

O desenvolvimento de uma equipe se da a partir de 5 etapas:

Normas de grupo:
O grupo aceita a
missao, consciente
ou
inconscientemente;

Performance: Nessa
etapa ocorre o
verdadeiro trabalho
de equipe, gerando
uma evolugao rumo
ao alcance dos
objetivos e metas;

Interrupgao: A
missao é concluida
e a equipe é
desfeita.
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Equipes

* Escolha um time com um propdsito;

Formacgao Coordenagao . : L o :
¢ ¢  Facilite desenvolvimento de objetivos para individuos e o time;

Coach * Esclareca a tarefa, conforme necessario;
Tempestade * Aja como um recurso;
* Escute e suporte, construa confianca;

Empoderamento * Peca atualizagdes, valide progresso;

Normas de grupo o . .
grup * Permita lideranca transferida para o time;

mpoderamento * Cheque progresso de forma periddica;
Performance A : : .
* Garanta transparéncia (sem silos no time e outras areas);
— —
Interrupgdo © @ Suporte * Encerre o time com uma revisdo do projeto (sucesso, melhorias...) e / ou celebragdes.

Qi
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Desenvolvimento da Equipe

E preciso considerar alguns pontos como a clareza na defini¢cdo das expectativas
= em relacao ao desempenho da equipe, o contexto no qual a equipe é formada,
o comprometimento com a missao da equipe, a competéncia de cada membro,
direcionamento para dar seguimento a missao da equipe, autonomia para
buscar solucdes, espirito colaborativo, feedback entre equipe e organizacao, a
criatividade da equipe, senso de responsabilidade frente aos resultados obtidos,
coordenacao e cultura colaborativa.

-

l \5—_’
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Desenvolvimento da Equipe

O
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A falha nesse caso precisa ser vista como
uma oportunidade de aprender com o
erro. Ja a tolerancia ao risco, como
impacta diretamente a equipe, ela deve
ser entendida e explorada, até mesmo
para que as equipes possam superar seus
limites e se mostrarem mais inovadoras.
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Desenvolvimento da Equipe

E para ter uma equipe bem sucedida, é preciso contar com

algumas caracteristicas basicas:

* Conhecimento sobre os objetivos da equipe, ou seja, quais sao

A os resultados esperados;

\ 7 ~

' W K . : . s : A :
\ * E preciso assumir riscos aceitaveis, seja na dindamica da equipe

= ou nas solugdes apontadas;
"1 = \ \

- =
* Adiversidade é fundamental e deve ser explorada;

p N * Equipes de sucesso procuram avaliar seus avanc¢os e melhorar
& \ / e suas praticas de trabalho;
o o

* Coletividade na tomada de decisao.

* Manter uma comunicag¢ao aberta, honesta e respeitosa;

academy
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Compartilhar, Cooperar e Colaborar

Em uma equipe nao pode predominar o siléncio.

Cada membro deve estar preparado para receber a informacao, compartilhar e dar o suporte necessario
para todos para que, em conjunto, consigam alcancgar o seu objetivo comum.

» E preciso haver cooperacio e colaboragdo entre os membros de uma equipe, pois somente dessa forma
é possivel extrair as forcas necessarias para a superacao de obstaculos e o alcance de metas.

* Quando uma equipe colabora e coopera, ela atinge resultados que jamais teria condi¢cdes de alcancar
se fizesse de maneira individual, ou seja, nesse caso, o todo é mais do que a soma de suas partes.

* Haver um consenso entre as partes envolvidas também é importante para formar uma equipe bem
sucedida, pois é justamente esse consenso que ajudara a agilizar a tomada de decisao, tornando-a mais
assertiva.

* Também é preciso construir uma cultura em equipe, para promover e valorizar o senso de colaboracao
entre seus membros.
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Desafios Comuns do Gerenciamento de Servicos

Definir os Explicar como o Explicar como o VeriSM™
elementos do VeriSM™ redefine o utiliza a combinacgao de
modelo gerenciamento de praticas de gerenciamento
VeriSM™; Servico; para criar servigcos de suporte;

Sobre o modelo
VeriSM, vamos: . i .
Explicar os elementos dentro de cada um dos quatro estagios do Modelo VeriSM™:

Definir Produzir Prover Responder

Quanto a adaptag¢ao ao mddulo VeriSM, vamos:
* Definir os processos de selecao e integracao das praticas de gerenciamento;
* Explicar as caracteristicas dos modelos operacionais bem sucedidos.

O
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Gerenciamento de Relacionamento

O gerenciamento de relacionamento &, por definicao, as interagdes que ocorrem entre todas as partes de
um empreendimento.

Silos Tribalismo Equipe virtual Consumidores Fornecedores

. » \h) » (mter » i) » (externo)

Acontece que, ao se unirem em torno de algo em Além disso, a equipe também pode cair no
comum, esses times podem se tornar silos, ou tribalismo, que é quando os integrantes sentem
seja, trabalham bem, mas apenas em beneficio afinidade e lealdade a determinados grupos,

proprio e nao da organizacao. afetando todo o seu comportamento.

O
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Gerenciamento de Relacionamento

Identidade comum Identidade comum

Compartilha informacao Protege a informacao

Tem uma visao geral (a floresta) Somente vé o proprio objetivo (a arvore deles)

Redes Afastamento
NOs e eles NOs versus eles

Colaborativo Controle

Tabela 8 — Times versus silos
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Gerenciamento de Relacionamento

* Criar relacionamentos;
‘ ' I * Deixar claro as tarefas e metas;

* Estabelecer um padrao de processos;

* Dentro da gestao de relacionamento, também € necessario criar lagcos com o
consumidor. Canais que visem melhorar a experiéncia dele, oferecendo um
atendimento personalizado.

* Basicamente, o gerenciamento de contratos inclui todo o processo de negociag¢ao da
empresa, que € responsavel pelas interacdes de bens e servicos. Para isso, é necessario
focar em pontos como: comunicacdao eficiente; criar planos de continuidade; e
compreender o funcionamento da cadeia de recursos.

O
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Gerenciamento de Expectativas

O gerenciamento de expectativas € um ponto
importante dentro de qualquer organizacao e m
também desafiador. Ele é o processo = =
responsavel por manter, documentar e ‘
analisar as expectativas de todos os . 0
envolvidos nas interagdes do negdcio, de . .
modo que ele ocorra de maneira positiva. Organizagao Clientes

Fornecedores

“Entregar mais do que
VOCE promete”.

O
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Gerenciamento de Expectativas

O gerenciamento de expectativas se baseia em trés pilares:

Sempre Sempre ter
agir com Nunca um plano de

clareza; supor contingéncia.

3 |

O
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As suposicoes nem sempre podem estar corretas, e isso é
prejudicial para o gerenciamento de expectativas. Logo, o ideal é
eliminar completamente a suposicao de sua organizagao.

Sua empresa precisa ser capaz de responder perguntas como
“quando tal servigo sera entregue”. Sem pressupor nada.

Ter um plano de contingéncia é saber como sua empresa ira agir em
determinados cenarios, o famoso “e se”. Ter esse tipo de discussao
ajudara a todos os envolvidos a se prepararem para mudancas
bruscas de cenario, e agir rapidamente frente a elas.
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Gerenciamento do Conhecimento

Q | @ Com a Era Digital, essa capacidade se tornou indispensavel, uma vez

gue o volume de dados aumentou drasticamente.

\\@ IMPLiCTO  =m)p  ExPLiciTo = TACITO

-

b

y

\\ I /// \

//1\\\

as

O conhecimento implicito é o tipo de conhecimento
gue nao esta documentado em nenhum lugar, mas, é
de conhecimento comum, como que é necessario usar

cracha para acessar as dependéncias.

O
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Gerenciamento do Conhecimento
]

Ja o conhecimento explicito é aquele que esta documentado e organizado de

alguma maneira. Ele é mais facil de ser armazenado, mas o desafio é que todos
os colaboradores tenham acesso a ele.

* Podemos citar como exemplo
I guadros de avisos com
orientacdes gerais para ©0sS

funcionarios.

O
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Gerenciamento do Conhecimento

O conhecimento tacito é o tipo de
conhecimento mais dificil de se
capturar e documentar. Isso porque é
aquele tipo de informacao que so fica
na mente do colaborador, e que é

Podemos dar como exemplo o
fato de um lider saber como
determinado funcionario ira

agir em uma situacao

recolhida no dia a dia de trabalho. especifica, através da intuicao.

Entre essas competéncias podemos citar:

* Entender plataformas e ferramentas;
* Uso de sistemas de captura de dados;

e Monitoramento de conhecimento.

O
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Comunicacao — =

Um bom sistema ¢ nicacional precisa trabalhar com os cinco elementos da '
comunica¢do de forma conjunta para entregar uma mensagem: Férmula

1 Magica

0 S Comunicacao
Adequada =
* Contexto da mensagem;
* Receptor; ‘ Estratégia
* Plataforma de entrega; Plano de

Comunicacao

e Conteudo da mensagem.
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Comunicacao

Ele precisa conter desde o escopo do projeto, até os tipos de comunicacao e canais que

Plano de | serdo utilizados. E, claro, ele necessita de revisdes regulares.
Comunicacao

Isso porque, ouvir o que o cliente e os colaboradores tém a dizer sobre as experiéncias

9 @ passadas com a empresa, sera util para entender suas necessidades e como supri-las.

\ Para isso, é necessario desenvolver uma estrutura que apoie o plano de comunicacao, e
que inclui:

Ser capaz de ouvir e Criar listas de tarefas ' .~ O ponto principal da estrutura que
ter que usar o para saber quem esta B?Z_'Zar reunloesl' receberd o plano de comunicagao é

: eriddicas para avaliar : o~ o~
feedback; fazendo o que, e > . justamente as reunides. Elas servirdo

quando issodeSté prz:ensiz?zn;zciiia para atualizar a todos, bem como
acontecendo; ’

do plano, revisar construir relacionamentos entre os
processos entre outros colaboradores, melhorando assim a

aspectos inerentes. comunicagao.
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Gerenciamento Através das Geracoes

Esse aspecto é importante, no sentido
de a empresa aproveitar o que ha de
melhor em cada uma delas, e,
também estimular que as geragoes
anteriores se beneficiem com as
inovagoes das novas.
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Data de nasc

Tragos gerais

Lema

Foco do
trabalho

Necessidades
do trabalho

ooe academy

1945-1964

Ambicioso;
Otimista;
Leal;

“Viva para trabalhar”;

Informacao;
Conhecimento e
lideranca légica;

Pouca importancia para
autoridade ou experts;

Comunicagao mais
tradicional;

Forte Etica profissional
(prazos e estrutura de
autoridade);

Geragao X
“Geracao perdida”

1965-1981

Individualista;
Independente;
Engenhoso;
Cético com
autoridade;

“Trabalhe para viver”;
“Preguicosos”;

Foco nos direitos e
habilidades;
Relacionamentos e
resultados;
Apaixonado;

Horario flexivel;
Tarefas individuais
desafiadoras;
Variedade;

Geragao Y
“Millenials”
1975-1995
Inteligente;
Criativo;
Esperangoso;

Orientado a conquista;
Experiente com tecnologia;

“Trabalhe por diversao”;
“O que ganho com isso?”;

Ambiente flexivel;

Alta performance e alta manutencao;
Orientado a times;

Foco na familia;

Flexibility;

Telecomputacao;

Capacidade de ficar ‘part-time’;

Ritmo rapido;

Oportunidades de aprendizado;
Gerenciar e fornecer feedback imediato;

Geragao Z
“Nativos digitais”

1995-

Satisfagdo instantanea;
Enérgico e entusiasmado
(falta de habilidades sociais);
Multi Tarefa;

“Sempre ligado”;

Pesquisas online;
‘Sabios’ em tecnologia;
Empreendedores e inovacao.;

Investem em treinamento (aumentar
habilidades interpessoais);

Fornecer vérias recompensas;

Boa comunicacao e suporte;
Oferecer o cargo dos sonhos;
Oportunidade de impactar a
sociedade;

©
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Gerenciamento Através das Geracoes

A geragao X tem um alto grau de
independéncia, ou seja, gostam de resolver os

A geracdo Baby Bommers, por ser uma geragao que viu os
pais trabalhando excessivamente, ndao tem tanto

proprios problemas ao invés de serem
liderados. Nesse sentido os gestores precisam
focar na atribuicao de tarefas individuais.

interesse em carreira a longo prazo ou titulos de status. O
principal foco é justamente desenvolver um equilibrio
entre trabalho e familia.

A geracao Y sao os famosos millenniuns. Ou seja, sao aqueles que Para gerenciar grupos assim é
acreditam que conseguem fazer tudo, e que precisam, necessario focar no trabalho em
obrigatoriamente, receber feedbacks e receber orientagdes sobre seu equipe, horarios flexiveis e
trabalho. Os colaboradores dessa geracao também tendem a valorizar oferecer oportunidades de
a flexibilidade no trabalho, uma vez que focam em suas familias. aprendizado.

A Geracao Z é uma geracao que esta em desenvolvimento. Por viver sempre conectada, esperar por respostas
nao é uma de suas habilidades. Por terem nascido na explosao da web, tem uma excelente capacidade de ser
multitarefas. Em contrapartida, devido ao volume excessivo de dados, tem dificuldades de se socializar e
também de checar informagdes.

O
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Gerenciamento de Mudancas Organizacionais (GMO)

O meétodo de John Kotter que visa justamente atender alguns problemas frequentes em mudancas

organizacionais, como falta de comunicacao e de lideranca. O método de 8 passos pode ter duas abordagens.

Exército Voluntario Celebragao de Pequenas Vitorias

'

on .

-

=,
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Gerenciamento de Mudancas Organizacionais (GMO)

Leading Change (1996) Accelerate (2014)

Responder a mudanca Passos sao concorrentes e
sequencialmente continuos

“Exército voluntario”
representando a organizagao
inteira (diversa)

Lideres sao um pequeno e
empoderado grupo

Grupo conectado / mesclado
Hierarquia tradicional (exército voluntdrio) em conjunto
com uma hierarquia tradicional

Mais agil — reconhecimento
Foco lienar, Unico continuo de oportunidades e
mudancas completas
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nm Leading Change (1996) Accelerate (2014)

Estabelegca um senso de urgéncia — entenda o mercado ou situacdes
competitivas e discuta as implicacdes e oportunidades.

Crie uma coalizao orientadora — relina um grupo representativo que
tenha o poder para liderar a mudanca e possa trabalhar comou m
time.

Desenvolva uma visao e estratégia — uma visao ira ajudar a direcionar
o esfor¢co e uma estratégia estabelece as atividades para alcancar a
visao.

Comunique a visao — comunicagdo constante via métodos multiplos

da visdo é critica, assim como a modelagem de comportamento pela
coalizao.

Empodere a agao — elimine obstaculos, mude
sistemas/comportamentos que prejudicam a visdo e encorajam a
assumir riscos (atividades nao tradicionais, ideias e acdes).

Gerar vitorias de curto prazo — celebre as pequenas conquistas e
garanta que as pessoas que trabalharam na vitdria sao reconhecidas.

Consolidar ganhos e produzir mais mudan¢a — use o sucesso para
criar mudanca adicional em outros sistemas, servigos, praticas,
revigorar o processo para novos projetos.

Incorporar a mudan¢a — medir novos comportamentos para garantir
gue a mudanga é parte da cultura corporativa; continue a desenvolver
lideres e praticas de gestao eficazes.

Crie um sendo de urgéncia — use oportunidades que irdo apelar para o
exército voluntario a agir com urgéncia.

Construa uma coalizao orientadora — crie um exército voluntario com
pessoas eficazes que possam guiar, coordenar e comunicar-se.

Visao estratégica e iniciativas — atividades bem definidas e executadas
rapidamente, que sao direcionadas e coordenadas ajudam a tornar a
visdo uma realidade.

“Aliste” o exército voluntario — entusiasme e direcione a mudanca
com numeros significativos de funcionarios ativamente engajados em
propodsito comum.

Habilitar acao removendo barreiras — remova 0s processos
ineficientes ou hierarquia para permitir inovacao através da
organizacao.

Gerar vitorias de curto prazo — colete e categorize as vitdrias de curto
prazo para mostrar as conquistas de resultados de negdcio tangiveis.

Manter a aceleragao — adaptacdo estratégia para situagdes aumentar
ganhos de negdcio e move a organizagao mais perto para sua visao.

Instituir a mudanga — agilidade e velocidade sao um requisito de
negdcio; ligue novos comportamentos ao sucesso da organizagao.
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Gerenciamento de Mudancas Organizacionais (GMO)

A gestdo de pessoas interessadas corresponde ao gerenciamento de todas as partes interessadas. A dinamica é

simples: mapeie as partes interessadas (ou grupos de partes interessadas) em um dos quatro quadrantes desta grade.

Mantenha Gerencie de
satisfeito perto

—

Poder

Mantenha

Monitorar .
informado

Interesse >

s
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Gerenciamento de Mudancas Organizacionais (GMO)

O patrocinio é quando alguém ou um grupo é elencado para
defender a mudanga. Para que uma parte ou colaborador se
torne patrocinador, é necessario:

 Ter uma comunicacao eficiente;

e Defender as mudancas com tenacidade;

e Ter um coach que dé o apoio necessario.
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Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

* Excesso de mudancas; * Falta de comunicacao eficaz;

* Falta de envolvimento e

* Esta ao d d ; . ' ; - L
gnacao das mudancgas Fadiga das mudancas orodutividade insuficiente.

O
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Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

* Excesso de mudancas;

Vamos pensar em uma mudanca
organizacional que nao envolve
apenas a alteracao em si, mas
todas as operacoes didrias.

O
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Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

* Falta de comunicacao eficaz;

De nada adianta se vocé fizer um bom planejamento da
mudanca se ndo comunicar os envolvidos, lidar com
reclamacoes.

O
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Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

E necessario um
acompanhamento
de perto dos gestores.

e Estagnacao das mudancgas;

-~
Depois que é feito uma espécie de “venda” da }@o \—7
ideia de uma mudancga, assim que o tempo vai ‘ I ’
passando, o pessoal deixa de engajar,
atrapalhando a aceitacao e o sucesso da mudanca. Reclamacdes

posteriores

AEEA
(¢ 9]
|
Dois a trés meses Quando o objetivo
depois de uma demora a ser atingido
mudanga comecgar ou ndo é alcancado

O
academy



Pessoas e Estrutura Organizacional \

Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

* Fadiga das mudangas;

A fadiga de mudanca é uma cultura organizacional de
baixa energia para executar mudancas, ocasionada por
Evitar mudancas um histérico de mudancgas equivocadas e excessivas.
constantes Esses erros podem fazer a equipe ou os consumidores se
perderem na organizacao, e assim, se tornarem mais
fechados para novas mudancas.

y \

...J {1

Feedbacks e loops de melhoria

—

]
g
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Por que as Mudancas Falham?

Segundo estudos, apenas uma em cada cinco mudangas tém pleno
sucesso. Isso pode ocorrer por uma série de motivos, tais como:

E preciso que as

: . — Identificadores de
equipes se sintam — mudancas _
autdbnomas ¢ * Falta de envolvimento e
1 produtividade insuficiente.

Isso acontece quando as partes envolvidas se sentem
“forcadas” a realizar determinada mudanca.

O
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Gerenciamento de Comportamento Organizacional (GCO)

O gerenciamento de O GCO é um método cientifico que visa, por
© o comportamento organizacional meio de analises e estratégias, enxergar o que
(GCO) é um subcampo da Analise pode ser feito para melhorar o desempenho
Aplicada do Comportamento juntamente com a qualidade e o animo.

Se a empresa nao entende quais os
caminhos sobre o que fazer para
mudar o comportamento humano,
isso traz como consequéncia a
incapacidade de entregar valor.

Comportamento Resultados
humano
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Gerenciamento de Comportamento Organizacional (GCO)

Sua aplicacdo deve ser realizada diretamente em uma organizacao, e ele se faz ainda mais
importante quando ha mudancas significativas nessa organizacao.

006 academy

Esse método é baseado em trés pilares:

* O conceito de desempenho organizacional;

* O modelo ABC em conjunto com técnicas
de avaliacao de consequéncias;

* Os sete passos GCO.

Desempenho Organizacional: seu maior
beneficio é fazer com que resultados criticos se
tornem mais faceis de serem identificados, a
partir da definicako de um desempenho
desejado.

Modelo ABC: tem como funcdao medir um
desempenho atual em relacago a um
desempenho que é visto como desejado.

Sete passos GCO: Tem como objetivo
mudar a organizacao.
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Desempenho Organizacional

_ : DESEMPENHO
* O desempenho organizacional precisa estar

diretamente ligado aos resultados criticos de

uma organizacdao. E é importante frisar uma

coisa: seg'a u;;I for a mudgn a organizacional CONTEXTO
>Se d ) S : ORGANIZACIONAL

algo que todas elas tem em comum é que elas

afetam diretamente as pessoas.

Comportamento Resultados

Na teoria, todas as mudancas organizacionais
devem ser benéficas. Afinal, mudancas que
sao benéficas tem como resultado uma

evolucao no desempenho da organizagao.
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Desempenho Organizacional

Dessa maneira, podemos dizer que o desempenho leva em conta duas medidas:

e Os resultados reais;

* Os comportamentos que geraram esses resultados.

Essas duas medidas precisam ser analisadas corretamente de modo a mensurar os
resultados e vincula-los ao gerenciamento de risco, aos resultados criticos e
também ao valor do cliente.

Para que seja possivel medir esses valores, a primeira coisa que precisamos é da
definicao dos resultados. Depois, a empresa precisa levantar quais
comportamentos geram esses resultados.

Quando uma equipe desvia sua atencao dos comportamentos corretos, s6 uma
coisa vai acontecer: os resultados desejados nao aparecerao.

O
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Pessoas e Estrutura Organizacional

Desempenho Organizacional

O
academy

Definir o desempenho adequado é uma responsabilidade de gerenciamento.
Essa definicao envolve alguns riscos que precisam ser evitados:

Definir os comportamentos desejados sem envolver os executores reais,
gerenciando os processos de modo micro;

Cair na "armadilha da atividade", ou seja, definir o comportamento antes de
saber quais sao os resultados desejados;

Elencar resultados incorretos;

Realizar de forma imprecisa a definicao de comportamentos;

Elencar resultados na base do achismo, apenas com base na opinidao de outros.




O Modelo ABC

« E a varidvel que mostra todas as ac¢des realizadas
antes do estabelecimento de um comportamento
de interesse;

* Eoindicador do comportamento de interesse, que
gera os resultados que foram definidos na
localizagdao ou medicdao do desempenho;

* S3o todas as consequéncias vindas do
comportamento de interesse.

* Definimos comportamento como algo
especifico, 0 comportamento operante.

» Deve produzir algo de valor para o executor.

« AcOes nao observaveis, como pensar, imaginar e
observar nao sao consideradas.

Qi
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Overview do Modelo ABC

Antecedentes
Comportamento
(Antes do 1
(Acoes)
comportamento)
Tudo que faz uma pessoa agir O que uma pessoa faz
A O que uma pessoa diz

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

O Modelo ABC é utilizado dentro do
gerenciamento de comportamentos
para medir o desempenho atual e o

desejado dentro de uma organizagao.

Consequéncias

(Efeitos do
comportamento)

O que acontece a pessoa como um
resultado do comportamento

oooooooooooooooooooooo



Pessoas e Estrutura Organizacional \

Antecedentes e Consequéncias

Cartilhas Filmes que falem Discursos Mudar de
das politicas Motivacionais comportamento
\
' 0 L
|
Alto custo Ignorada pelos
executores Segunda abordagem: quando se usa as consequéncias para alterar o
- comportamento. Nessa abordagem, o foco parte da premissa que as
o= m = & &b pessoas tém determinados comportamentos por contaAdas
— J‘_‘ = l_%n ’K"{( consequéncias que eles geram. Logo, nessa abordagem vocé precisa
EIE=E=EIE=IE S— mudar as consequéncias para mudar o comportamento.
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Pessoas e Estrutura Organizacional \

Antecedentes e Consequéncias

O comportamento operante produziu uma consequéncia (um objetivo, um resultado, uma

Conseguir algo que vocé emocao) que vocé queria que fosse produzida pelo comportamento. Por exemplo, vocé
quer quis se exercitar mais (comportamento) para ficar mais saudavel e perder peso (resultado
desejado).

O comportamento operante permite vocé evitar ou escapar das consequéncias que nao,
queria. Por exemplo, o semaforo fica vermelho, entdo vocé freia para parar o carro e
evitar um acidente.

Vocé nao consegue o que
voCcé ndo quer

Vocé consegue algo que O comportamento operante produz algo que vocé ndo queria. Por exemplo, vocé
ndo quer acidentalmente coloca sua mdo num fogdo quente e se queima.

O comportamento operante custa tempo, dinheiro, esforco e energia e o resultado
esperado e consequéncias desejadas nao sao produzidas. Por exemplo, vocé chama um
amigo, pois precisa discutir urgentemente sobre algo e sempre cai na caixa postal. A
consequéncia vai fazer com que vocé ajuste seu comportamento. Ao invés de ligar — o que
obviamente nao é o resultado desejado — vocé enviara uma mensagem.

Vocé ndo consegue o que
VOCé quer.
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Pessoas e Estrutura Organizacional \

Antecedentes e Consequéncias

Muitas vezes um comportamento X pode gerar o —— + Elencar os resultados almejados;

’
resultado correto, mas o comportamento Y o
errado. O importante é pensar que os dois fazem .+ Identificar as consequéncias corretas;
parte da organizacao, e cabe aos gestores

L

ensinarem os colaboradores a terem os — ¢ Identificar os comportamentos desejados.
comportamentos certos.

O
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Os sete passos GCO

Identificar o desempenho Medir o desempenho
Analisar o desempenho Dar um feedback sobre o desempenho
Definir objetivos secundarios Reforgcar o comportamento desejado

Sempre gue o ambiente organizacional estiver
passando por mudancas, os sete passos GCO

Avaliar, concluir e ajustar

funcionarao como um protocolo para que a
mudanca de comportamento seja realizada

oge academy




l Passo GCO

Identificar o
desempenho

Medir o
desempenho

Analisar o
desempenho

Dar um feedback
sobre o
desempenho

Definir objetivos
secundarios

Reforcar o
comportamento
desejado

Avaliar, concluir e
ajustar

Estabelecendo desempenho em 2 passos:

e Resultados;

* Comportamento que produz os resultados;

Definir de forma clara os resultados fara com que figue mais claro quais os comportamentos necessarios para que o sucesso seja alcancado.

Momento de coletar dados de desempenho (ex: quanto dos resultados estabelecidos sdo produzidos em dado periodo?). Assim que os dados sdo
coletados, uma baseline é criada.

Para analisar o desempenho, utilizamos:
* A Andlise ABC;
* A Anadlise de consequéncias;

Fornecer um feedback individual ou em grupo sobre o desempenho. O feedback é bem especifico. Ele é limitado aos niveis de desempenho de tal forma
gue os executores entenderdao o que tém que fazer de diferente para aumentar o desempenho. Com uma equipe mais autbnoma, o feedback vai permitir
gue os membros da equipe vejam o que precisa ser feito.

Melhorias sdo melhor alcangadas quando aplicadas de forma incremental. Consequentemente, para entender em quais niveis o desempenho estabelecido
deve melhorar, nés precisamos de um objetivo final e de objetivos secundarios. O final fica por conta do gerenciamento. Enquanto isso, os secundarios
criardo diversas possibilidades, eles proporcionardo momentos para celebrar as pequenas vitérias.

Permitir que o comportamento identificado se torne um habito. Reforcar o comportamento aumentara o desempenho. Mas atencdo: é preciso estar

ciente de dois riscos quando for fazer isso com uma pessoa ou equipe:

* Erro de percepgdo: a consequéncia valiosa/positiva ndo é vista como positiva ou valiosa pelo executante do comportamento.

* Erro de contingéncia: o risco de reforcar os comportamentos errados e comprometer os niveis de desempenho por ndo detectar de forma correta a
relacdo entre o desempenho e a recompensa.

Toda intervencao que tem como base o GCO precisa de avaliagdo. Quando essa intervencao é bem-sucedida, devemos analisar e explicar os motivos do
sucesso. Se os resultados desejados ndao foram produzidos, é preciso dar uma olhada no que aconteceu. O que aconteceu para que o comportamento
correto ou um melhor desempenho nao fosse alcancado? E preciso corrigir esses problema com lideranca, habilidades de comunicacdo e dados confiaveis.
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Objetivo do Médulo

* Neste modulo, vamos conhecer o modelo VeriSM, bem como ter uma visao geral do VeriSM no decorrer dos
proximos slides.

Sobre o modelo VeriSM, vamos ver:

* Definir os elementos do modelo VeriSM™:

e Explicar como o VeriSM™ redefine o gerenciamento de servico;

e Explicar como o VeriSM™ utiliza a combinacao de praticas de gerenciamento para
criar servicos de suporte.
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Objetivo do Maddulo

e Definir;

* Produzir;

Explicar os elementos dentro de cada um dos
quatro estagios do Modelo VeriSM™:

* Prover;

* Responder.

Quanto a adaptacao ao modelo VeriSM™, vamos:

 Definir os processos de selecdo e integracdo das praticas de
gerenciamento;

* Explicar as caracteristicas dos modelos operacionais bem sucedidos.

2%
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Modelo VeriSM™

O modelo VeriSM™ é Objetivo Visualiza¢do detalhada
o~ um método §o’bre como a organizagﬁp
N operacional de =" ird entregar sua estratégia
B |
A,

e valor aos clientes, por
meio de seus produtos e
servigos.

gerenciamento de
Servicos.

0®@ academy
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Modelo VeriSM™

Definir os | Definir os principios
requisitos de de gerenciamento de
+ .
governanga; Sservico;

Gerenciar as etapas
que vao passar um
produto ou servi¢o
entre a definicao de

Criar um gerenciamento da malha que
atenda as necessidades do consumidor e
também da empresa, respeitando os
requisitos de governanca e os principios . .

9 i g ¢ ; P P requisitos e o
de gerenciamento de servigos tanto para

: fornecimento ao
servicos como para produtos; consumidor
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Modelo VeriSM™

A cultura organizacional afeta diretamente

a implementacao do modelo operacional.

Por conta disso, é necessario adaptar esse
método conforme as necessidades e
transformacdes da sua organizacao.

Essa abordagem gera
muitos beneficios, pois ela
permite que vocé faca uma

série de tarefas

Conformidade e adesao aos processos;

Consisténcia;

Recursos e processos otimizados;

Reducao da duplicacao e possiveis; redundancias de um processo;
Mais tomadas de decisdes adequadas;

Reducao de Custo;

Valorizacgao.

0®© academy
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Modelo VeriSM™

Por isso, é necessario responder algumas questoes:

Meu método esta construido em torno de
requisitos e processos organizacionais da Existem dados atualizados?
minha empresa?

Meu modelo operacional aborda
oportunidades, questdes e riscos de Ha atribuicao de responsabilidades?
maneira clara?

Os objetivos sao claros e compartilhados O meu modelo tem embutido medidas
com todos os setores? apropriadas?

Qual a avaliacao que devo dar ao meu
modelo se eu comparar com as praticas de
gestdao das empresas do meu segmento?

Meu modelo possui ferramentas para
revisar desempenhos e verificar as metas?

Gg@ academy www.pmgacademy.com



Modelo VeriSM™

As areas-chave do VeriSM™ sao:

N
1
U
]
(]

Governanga: estratégias que

visam gerenciar uma organizagao.

&ﬁ'
!"
.T’l

Definir: design de uma solucdo (ou

seja, produto ou servi¢co) que
utiliza de pré-requisitos.

Consumidor: fornece as
necessidades que os produtos e
servigos precisam atender, dar
feedback e auxiliar na melhoria

das atividades. ‘
)
-
Produzir: criacdo de solugdes, se

certificando que as expectativas
do consumidor sejam atendidas.

Principios de gerenciamento de
servigos: auxilia no controle de
gualidade e risco.

A )

/
w @

Prover: a drea-chave com as

solugdes ja disponiveis para uso.

“Q

Gerenciamento da malha: forma
como a organizacao combina
ambientes, recursos e tecnologias
para entregar algo.

Responder: ajuda o consumidor
com qualquer problema de
desempenho, fatos inesperados,
dividas e outros empecilhos.

K m
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O Consumidor no Modelo VeriSM™

No modelo VeriSM, o consumidor é o responsavel por receber os resultados desejados, assim como aquele que
fornece os requisitos a Tl. Nesse modelo, eles sao destacados nas areas:

Definir Produzir Prover
|

Responder
= N

\
~ . = 1
I \
e Se vocé nao entender tanto o que o consumidor precisa, quando o que ele quer, ficara impossivel agir com

eficiéncia na hora de atendé-lo. Com a ajuda do gerenciamento da malha, é possivel atender o consumidor de
diversas formas com os provedores de servicos.

Sobre as areas de Definir, Produzir, Fornecer e Responder, elas podem ser realizadas em paralelo, visando apenas
entregar o melhor valor ao cliente.

2%

QQ academy

www.pmgacademy.com



O Consumidor no Modelo VeriSM™

E o consumidor que vai questionar se o resultado foi o suficiente e se as suas necessidades foram atendidas.
Porém, é importante que o provedor também se questione se pode entregar algo melhor, se ele cumpriu com
as promessas que fez e se seus processos sao suficientes.

No VeriSM, o conceito fundamental e central € o relacionamento com o consumidor. Isso significa que o
provedor precisa ser extremamente transparente com o seu consumidor.

Esse ponto crucial ndao fica apenas na relacao provedor-consumidor, mas também chega nas pessoas que
entregam recursos para que o provedor consiga atender as necessidades do consumidor.

O modelo VeriSM nao apenas comec¢a como também termina com o consumidor. Isso porque é ele quem
recebera os produtos ou servicos e também fornecera o feedback a organizacdao. Com isso, sera possivel
verificar, avaliar e melhorar o processo. Sobre os feedbacks, eles integram o modelo VeriSM, podendo ser feitos
a qualguer momento.
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O Modelo VeriSM™ e a Governanca

No modelo VeriSM™, governanca e

gerenciamento atuam através do No Modelo VeriSM™, a
gerenciamento de servigos e da governanga esta inserida nos
implementagao do gerenciamento da setores responsaveis pelo
No modelo VeriSM™, malha. Esses requisitos sao desenvolvimento, produgao e

a governanca é um traduzidos pela governanga como

= fornecimento.
objetivos e metas.

elemento essencial.
Sem principios e
politicas de
governanga claros,
uma organiza¢ao nao
consegue tomar

decisdes precisas em 0 p—
qualquer nivel. "'°""'" e

Gerencnumenio

do Malha

Principios de
Governanga Gerenciamento
de Servigcos
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O Modelo VeriSM™ e a Governanca

Podemos dizer que uma boa governanc¢a precisa atender os seguintes aspectos:

TRANSPARENCIA: RESPONSABILIZACAO: o CAPACIDADE DE EFICACIA E EFICIENCIA: Ser

E necessario que todos corpo diretivo ser o RESPOSTA: Precisa ser capaz de tomar decisdes

saibam quais decisdes responsavel pelas decisdes capaz de equilibrar os gue potencializam ao
estao sendo tomadas e por | tomadas e seus resultados; varios requisitos que se Maximo 0S recursos;
guem. E mais do que isso, concorrem entre si;

é necessario haver um

processo que verifique

essas decisoes;
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O Modelo VeriSM™ e a Governanca

Equitativa e inclusiva: Fazer com Participativa: Fazer com que a Sustentabilidade: Uma boa
qgue todos os colaboradores sintam pessoa que sera impactada por governanca garante que fornece
gue seus interesses e opinioes uma decisao participe da tomada uma boa administracao e valor
foram levadas em conta em uma dessa mesma decisao. adequado a todas as partes
decisao. interessadas de maneira
sustentavel.
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Principios de Gerenciamento de Servicos

Gerenciamento nada mais é do que um conjunto de PROCESSOS , POLITICAS e outros elementos interligados que

servirdao como diretriz para o cumprimento das tarefas da organizacao, afim de chegar nos objetivos respeitando os
limites que a governanca estabeleceu.

7 N\ 7’ N
/7 \ V4 \
No modelo VeriSM™, as I/ N.|vel. \\ I/ Guardrails \\
atividades de gerenciamento ! organizacional \ |
sao definidas através dos I P N - I |
L : I .| ’ 1 ’
principios do gerenciamento \ Lw =y ] S V
de servigos, que se aplicam em \ | ﬁ 4 V \ 4
: \ / \ a a /
todos os produtos e servicos. / - /
- /v = RS ’
\5__’// \\ \~__¢’
/ Praticas de \

,I Gerenciamento |
I Progressivas |
|
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Principios de Gerenciamento de Servicos

PROVER

CONSUMIDOR
Verificar, Avaliar,
Melhorar

CONSUMIDOR DEFINIR PRODUZIR

RESPONDER

GERENCIAMENTO
DA MALHA

PRINCIPIOS DE GERENCIAMENTO
DE SERVICOS
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VeriSM \
Principios de Gerenciamento de Servicos

O Gerenciamento de Servigos apenas se desenvolveu e
evoluiu em todas as areas que prestam servicos. Isso fez
com que todas essas areas tivessem boas praticas

estabelecidas, praticas essas que se aplicavam a drea de ISO/lEC
tecnologia. Foi assim que, conforme novos servicos Gerenciamento
incorporaram elementos técnicos, nasceu o 20000 de Servico de

Gerenciamento de Servigos de Tl (ITSM). Negdcios

(BSM)

* Gerenciamento de Servico de Negdcios (BSM): refere-se a um grupo de utilidades,
processos € técnicas que visa auxiliar as organizagdes a lidar com suas
infraestruturas tecnoldgicas, melhorar o suporte dado, e manter servigos basicos
e criticos.

Gerenciamento
de Servico

* Gerenciamento de Servico Empresarial (ESM): Visa descrever toda a aplicacdo e uso de Empresarial

processos e tecnologias em uma organizacdo. E ele que fornece uma vis3o integrada de (ESM)
todos os processos, recursos e obrigacdes.
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Beneficios do Gerenciamento de Servicos

Beneficios do Gerenciamento de Servi¢o:

* Foco no consumidor. Assim, as necessidades dele serdo claras, e vocé poderd gerenciar as expectativas e definir uma
comunicacao eficaz;

* Traz um conjunto de processos e servicos que, quando bem gerenciados, conseguem atender todas as demandas da
estratégia organizacional e aos seus requisitos;

* Possibilidade de ter processos escalaveis e reproduziveis que tem um baixo indice de desperdicio e alta produtividade;

* Permite atender requisitos regulatérios;

* Obter resultados consistentes, que podem ser mensurados. As informacdes sdao obtidas de maneira transparente e os custos
estarao de acordo com os beneficios entregues;

+ E possivel manter o aperfeicoamento continuo;

* Faz com que todas as funcdes estejam bem definidas, atribuindo responsabilidade as pessoas certas.
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Beneficios do Gerenciamento de Servicos

O gerenciamento de servicos tem sido usado de forma limitada. Isso acontece porque essa estratégia na
maioria das vezes é adotada apenas por um unico departamento da organizacao, o que acaba restringindo a
abordagem.

Um Unico departamento pode gerar algumas mudancas, mas, para que elas sejam gerais, a organizacao como
um todo precisa adotar a abordagem.

Nova definicao Beneficios para

para prestador toda a empresa
o de servigos 0
Verism W) “ mh) .

2%
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VeriSM \
Desenvolvendo o Gerenciamento de Servicos

Pensar apenas ITSM, por exemplo, torna tudo muito restrito. O conceito de ‘Servigo’ é algo que é entregue nao apenas por

um departamento, mas pela organizacao como um todo. Entao, com o VeriSM™, a Tl é apenas um dos diversos recursos da
empresa e precisa ser integrada as outras areas.

* Uma organizagdo que consegue nao apenas captar, mas utilizar todos os seus
“““ recursos de maneira eficiente, bem como organizar todos os processos para
| atingir o objetivo em comum (fornecer um servico ou produto de qualidade),

vai dominar o seu nicho de mercado.

Organizagoes

Explorar todas

T T as possibilidades
.. ~y Mesmo foco Trabalhar de Tende a
Estrategias forma ganhar
conjunta

a4 B
L & 4
e - 111
¥
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Desenvolvendo o Gerenciamento de Servicos

 ATI precisa ser um parceiro igual para todos na organizacao.

e Com uma participacao ativa, a Tl pode adicionar informacdes sobre
beneficios, custos, problemas a se evitar, entre outras questoes
relacionadas a tecnologia, contribuindo para o sucesso da empresa.

e E preciso pensar em todos os setores da empresa n3o apenas como
“departamentos”, mas como possiveis recursos.

K m
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Gerenciamento de Servico e o Modelo VeriSM™

., o - Estrutura Cada organizacdo desenvolve seus proprios
guardrails ::r';}:.'p'o:le organizacional principios de Gerenciamento de Servicos,
Gg\:elf::ngz criando uma abordagem unica, de acordo
@ ﬁ ’@‘ com a necessidade de cada uma para
— — alcancar os objetivos. O Gerenciamento da
ﬂ. .\ VYRV Malha complementa a abordagem
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Gerenciamento de Servico e o Modelo VeriSM™

Quais as areas que mais sao influenciadas pelos principios de Gerenciamento de Servigo?

e Utilizacao correta de recursos e insumos; * Mudanga;

* Financeira; * Conhecimento;

* Areas analiticas; e Padrao de desempenho;

e Padrao de qualidade;  Normas e regulamentos;

 Areas que gerenciam a reputac3o; * Gestao de risco;

 Areas de seguranca; * Gerenciamento de relacionamento.

2%
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Gerenciamento de Servico e o Modelo VeriSM™

* Na area de seguranca, podemos ter o principio de que uma
empresa X precisa estar de acordo com as normas
relacionadas a protecao de dados do cliente.

Na area de financas, pode haver o principio de que o produto
ou o servico devera ter um retorno financeiro em um intervalo
especifico de tempo.

Na area responsavel por mudancas, pode existir um principio
de que os consumidores estarao protegidos de qualquer
mudanca equivocada.
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O Gerenciamento da Malha no Modelo VeriSM™

RECURSOS

e O conceito de gerenciamento da malha tem uma
flexibilidade e praticidade que é prépria do VeriSM™.
Ele fornece um método para gerenciar e usar todo
tipo de abordagem que estao presentes no
gerenciamento de servico nos dias de hoje.

e O gerenciamento da malha inclui as praticas de
gerenciamento, os recursos, o0 ambiente e as
tecnologias emergentes.

—
m
(@)
2
o
F
o
o
>
wn
m
<
m
X
1)
m
2
—
m
wn

* Assim como o0s principios de governangca e os
principios de gerenciamento de servico, cada
organizacao terda seu proprio gerenciamento da
malha, com base em sua propria cultura e estrutura.

PRATICAS DE GERENCIAMENTO

AMBIENTE
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O Gerenciamento da Malha no Modelo VeriSM™

RECURSOS

Quatro elementos que dao suporte ao

Pessoas Orgcamento Ativos Tempo Conhecimento Outros

Gerenciamento da Malha:

PRATICAS DE GERENCIAMENTO

i Outros :

E I I I I I I Containers :

- Cultura : .

! Organizacional o ' * Recursos; (Orcamentos, ativos, pessoas, etc);
1 m I

= Ll -

: C ticd '9 : i

: S o . e+ Tecnologias emergentes;

: I I I I I I — > (servigos em nuvem, automagdo, 1oT);

: Legislagdo m :

= . 2

! = 8 ilerwgoem g : . , . d ) :

f B 2y uvem o | Praticas de gerenciamento;

| = $3% S | (DevOps, Gerenciamento de Servico Agil, Lean IT);
: < § E é Automagdo m :

! g s I I I I I I Outros E e Ambiente.

i ITIL  ISO/IEC20000 DevOps Project &  SIAM Outros :

| COBITS ISO/IEC27000 Agile Portfélio :

{ CMMI-SVC Lean  Management I

! IT4IT |

2%
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O Gerenciamento da Malha no Modelo VeriSM™

Prover
Consumidor
Consumidor Produzir Melhora na Revisdo
da Verificagao

Gerencuumento

da Malha

Principios de
Governanga Gerenciamento
de Servigos
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O ambiente no Gerenciamento da Malha

GERENCIAMENTO

O ambiente precisa ser considerado como parte importante do gerenciamento da malha. Mas antes é preciso pensar
em algumas questoes:

Como a concorréncia vem se comportando?

Quais as normas e regulamentacgbes para o funcionamento da empresa?

Ha alguma cultura a ser considerada?

Quais sao as ferramentas, processos e medicdes que estabilizam o servico?

Esses estabilizadores estao atualizados?
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O ambiente no Gerenciamento da Malha

Sobre os estabilizadores de servigos, para garantir que eles funcionem continuamente na sua organizacao, é
preciso pensar em alguns pontos:

e Alguma operacao precisa ser ajustada?

* E necessdrio desenvolver ou retirar algum processo ja existente?

* As ferramentas atuais ddo suporte para um novo servico ou produto?

e Existem métricas para um novo servico ou produto?

A minha empresa precisa de alguma ferramenta ou funcionalidade de monitoramento?

LEMBRE-SE: os estabilizadores, assim como outras questdes de gerenciamento, precisam ser constantemente atualizados caso
haja alguma alteracao no gerenciamento da malha ou algum produto e servico esteja sendo desenvolvido.

K m
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Processos

0®Q academy

O conceito de processo
nasceu no inicio do
século passado com o
avanco da fabricacao
em massa.

Shewhart

Deming

O processo é uma abordagem documentada e repetivel para fazer

uma série de atividades

O desenvolvimento pos-guerra do Japao
desencadeou um  aperfeicoamento  dos
modelos de processo, que envolveu técnicas

para aumentar a eficacia dos processos.
(Exemplo: STP)

Avancos na tecnologia da informacao permitiram gue novas modelagens
de processos se tornassem cada vez mais sofisticadas.

&
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VeriSM \
Processos

e Conseguir definir um padrao a ser seguido;

e Eficiéncia no processo que sera executado;

* Economia de tempo por ndo precisar recriar uma nova abordagem;

Processos

* Fornecimento de dados para treinamento;
Atender um 'Documentar

* Documentar todos os processos permite que ele seja monitorado e
telefonema

avaliado;

g * Documentar todos os processos pode ser usado como base para
melhorias.
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Processos

Um documento de processo precisa ter:

* Finalidade e objetivo; e Gatilho que inicia o processo;

* As etapas e acoes do processo; * As funcdes e as responsabilidades;

e Métricas para o processo; * Entradas e saidas do processo;

e (Os caminhos do processo; * O conjunto de ferramentas associadas;

e Requisitos de dados e informacdes.

Gatilho do processo . . . Resultado do processo
» Atividade 1 Atividade 2 Atividade 3 —
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Melhorias dos Processos

Os processos precisam ser analisados, baseados em métricas pré-definidas.
Essas métricas devem ser elaboradas para analisar diferentes aspectos do

processo.

E muito importante ter uma visio ampla sobre os processos. Uma analise

deles vai considerar algumas questdes, como:

A eliminacdo de handoffs (passagens de bastdo) sem
utilidade;

* Adiminuicao de desperdicios;

* Areducao de custos;

* As regulamentacdes do negdcio que estdao pautando o
processo;

Conformidades e Governanca.
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Melhorias dos Processos

E importante ter colaboradores de todos os niveis
hierarquicos envolvidos na elaboracao e execu¢ao do
processo.

Dica para a coleta dos dados a serem analisados:

Pedir para que os funcionarios expliqguem como os
processos sao executados.

Analise walkthrough é um método interessante
para analisar se as informacdes coletadas no
modelo de processo batem com o que acontece
durante o dia-a-dia do trabalho.
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Melhorias dos Processos

Quando se cria essa imagem de como os
processos sao executados, gestores e
executivos se beneficiam ao
compreender de forma clara tudo o que
acontece. Assim, a analise permitira que
os lideres identifiguem melhorias que
precisam ser feitas.
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Ferramentas

Bons processos dependem das ferramentas apropriadas para dar apoio. Entao, a primeira coisa que vocé precisa

saber é que na hora de escolher as ferramentas, elas precisam ser adequadas para a sua empresa. Isso é importante
porque:

e Executam as tarefas mais rapidamente do que de forma manual;
* Tem precisao;

* Permitem a execucao repetitiva de processos.

O primeiro passo é projetar e conhecer os processos.

A maioria das empresas erra na escolha das
ferramentas pois escolhem opcdes “encaixotadas”

Avang¢os modernos nas ferramentas
de Gerenciamento de Servico

Integrando fung¢oes por meio de Portais de autoajuda

. ~ A - . s Automacao
vinculagao e transferéncia de registros ao usuario
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Ferramentas

Hoje, as ferramentas de gerenciamento de servico permitem a
AUTOMACAO de aspectos do processo ou de um fluxo de processo
inteiro.

E importante ressaltar: ndo adianta nada querer usufruir de uma
ferramenta automatizada se a organizacgao errar no fluxo do processo.
Os impactos negativos serao profundamente sentidos.

RELATORIOS E DASHBOARDS n3o se limitam a simplificar a conversdo
dos dados e de negdcios em informacdes importantes; esses
relatorios também permitem que os dados sejam coletados
automaticamente em periodos agendados.
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Selecionando um Conjunto de Ferramentas

O processo de escolha da ferramenta precisa ser realizado com calma, e envolve quatro passos.

CRIAR UMA ESTRATEGIA DE
FERRAMENTAS
A sua estratégia precisa
descrever quais os objetivos a
serem alcancados com a
ferramenta. E preciso indicar
guais processos ela ira apoiar
e quais habilidades ela precisa
ter. Essa estratégia também
precisa indicar a forma como
a implementacao da
ferramenta vai acontecer.

DEFINIR REQUISITOS
Os requisitos funcionais sao
alguns pontos que as
ferramentas terao que
cumprir. Para que os
requisitos estejam de acordo,
é bom que vocé dé uma
olhada no modelo do
processo, colete dados com
guem sao os proprietarios do
processo e os executores. Nao
esqueca também de analisar
informacdes gerais.

[ 8

AVALIAR O FORNECEDOR
Crie uma lista de
fornecedores, produtos e
depois um modelo de
avaliacao. Crie um Pedido de
Proposta que faga os
fornecedores explicarem
como seus produtos atendem
os requisitos. Os fornecedores
devem colocar todas as
especificacOes da ferramenta
na resposta do pedido. Um
critério deve ser criado.

@

SELECIONAR A FERRAMENTA
A selecdo é feita levando em
conta os critérios de avaliagao
do Pedido de Proposta. O
ideal é pontuar cada critério
para que se possa chegar a
uma pontuac¢ao global de
cada fornecedor e produto.
Com isso, a organizagao
precisa levar em conta o que
é melhor para ela, ou seja,
comparar os requisitos
funcionais e o custo.

i
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Principais Funcionalidades para Ferramentas de Gerenciamento de Servicos

* Registro de problemas encontrados no fluxo de trabalho: Essas
ferramentas normalmente possuem um modulo de gerenciamento
» do fluxo de trabalho. Assim, fica facil registrar os problemas, ja que
sera possivel capturar informacdes para investigacao e resolucao

desses problemas.

* Possibilidade de registrar e gerenciar mudangas do fluxo de
trabalho: Um moddulo de gerenciamento de servicos captura

» informac0des para cada solicitacdo de mudanca. Isso significa que as

mudancas serao categorizadas de acordo com as avaliagcdes de risco

e impacto.
e Autosservico: A automacao é garantia de economia de custos e
mais rapidez se compararmos com um servico feito por um

humano. As organizacoes podem dar suporte ao relato de
problemas, solicitacdes de informacdes e itens de negdcio, além de
suporte aos processos organizacionais como um todo
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Principais Funcionalidades para Ferramentas de Gerenciamento de Servicos

Conjunto integrado das Ferramentas de Gerenciamento de Servico

O uso e gerenciamento de dados é algo importante;
Certificar de que os dados estejam acessiveis para todas essas ferramentas. S'

* Beneficios dessa integracao: gerenciar de forma ainda mais eficiente os eventos,
investigacdes, as analises de dados e os relatérios por meio dessas ferramentas.

* Trabalhar com as ferramentas de forma integrada é fundamental para melhores
resultados.
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Medicoes

SERVICE PROVIDER

[

_Es

As medi¢oes do servico devem ser
focadas na quantificacao e
gualificacao dos resultados

gerados pelo servigo em questao.

Embora seja importante medir

r | )| elementos basicos do servico e as
PEOPLE PROCESS TECHNOLOGY tecnologias que o envolveram, so
analisar essas medidas nao traz
I uma medicao real do servico.
PROCEDURES

Figure 24 Services Delivar Besulls

0®@ academy
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. ~ & PROVIDER
Medicoes
~
Quando falamos das medicdes, =T - = - EEE
existem quatro fatores que ajudam
na percepg¢ao do valor e permitem — [

o gerenciamento do servigo.

CONSUMER >

Feggure: 24 Measure Valoe Tor The Consormeer and The Service Provider

2%
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Medicoes

QUALIDADE

Essencial na medicao dos
servicos. E por que? Bom,
simplesmente porque a
qualidade percebida tem uma
forte influéncia sobre a
percepcao do valor

NIVEL DE QUALIDADE

REPUTACAO

consumidor ou do provedor, é
necessario considerar o custo da
qualidade e os resultados e
valores de um servico

PADROES

\/ / Seja na perspectiva do

REGULAMENTACOES

J

p\ilfe

2%
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VeriSM

Usando as Medicoes

Quais os beneficios das medi¢oes? Bem, uma boa medicao do servigo proporciona:

* Tomada de decisao mais fundamentada;

* |dentificacao das areas que podem ser melhoradas;

* Analise de tendéncias de modo mais facilitado;

* Confirmacao de desempenho e valor do servico;

e Auxilio no entendimento da demanda pelo servico;

0®© academy
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VeriSM

Usando as Medicoes

Quais os beneficios das medi¢oes? Bem, uma boa medicao do servigo proporciona:

e Compartilhamento de informacgdes e conhecimento sobre o servico;

 Mais transparéncia na prestacao de um servico;

* Auxilio no entendimento do custo da realizacao do servico pela perspectiva do provedor;

* Auxilio no entendimento do custo de consumo do servico em questao pela perspectiva do consumidor;

* Fornece material para comparacgoes futuras.

® academy www.pmgacademy.com
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Usando as Medicoes

Quais os beneficios das medi¢goes? Bem, uma boa medi¢ao do servico proporciona:

Muitas empresas cometem o erro de focar nos
componentes individuais, como um processo ou uma
peca especifica de tecnologia, e acabam usando-os
como uma medicao geral. Embora seja importante vocé
ficar de olho nos componentes individuais, eles nao
refletem necessariamente o desempenho do servico.
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VerisSM  \Y

Adequado para resultado de servico em suporte aos objetivos e metas de Exemplo: niumero de novos pacotes de

Organizacado . :
g ¢ negocio. produtos criados

* Experiéncia do consumidor / satisfacao;

* (Qualidade; 0 .
: — Exemplo: % de consumidores que
Consumidor * Resultados atingidos; . :
recomendariam o provedor de servigos.
* Valor;
e Custo;

e Custo de provisionamento;

* Lucro;
Provedor * Desempenho do componente de servico; Exemplo: % de reducao em custo de
* Eficiéncia; provisionamento.
* Eficacia;
* Qualidade;
* Conformidade com politicas;
: e Obrigacdes contratuais; Exemplo: niumero de mudancas nao
Conformidade : : : e ,
* Conformidade com leis e regulamentos; autorizadas no ultimo periodo.

* Conformidade com padrdes da industria.

2%
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Usando as Medicoes

E importante que os fatores de medigdo sejam integrados ao planejamento de negdcios e ao design do servico,
sendo focados nos objetivos e metas.

ADAPTAVEIS: Os fatores de
medigao precisam conseguir ATUALIZADAS: As medidas
um meio de avaliacao precisam estar de acordo
confiavel e constante para com as necessidades do
acompanhar as mudancas em consumidor
um componente;

RENTAVEIS: Todo recurso EQUILIBRADAS: precisam ter
empregado para a obtencao uma abordagem bem
da medi¢dao nao deve balanceada e nao se
ultrapassar a utilidade dela concentrar em um so
bem como o valor; componente;
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Relatorios

Os relatdrios precisam de trés qualidades essenciais para a sua eficiéncia,

seja qual for a perspectiva:

* Relevante, contendo informacdes adequadas de acordo com o tépico;
* Oportuno, apresentado nos momentos certos;

* No contexto adequado. Esse contexto é definido pelo publico ou
destinatario destes relatorios.
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Relatorios

Para conseguir transmitir as informagoes do relatério de maneira adequada vocé precisa responder algumas perguntas:

, ) Por que 0
Qual é o papel Qual é esse que o e . -
do relatério o a Sl = publico quer O que sera feito a partir da analise desse
, relatorio saber sobre o relatério?
quem ele g deSIS(.? , estd sendo servico?
destinado* relatorio: sroduzido? '

Com que As medidas ja capturadas Quais dados S
A sao as corretas para o ;
frequéncia esse P precisam ser Vel
destinatario? turados? responsavel por tomar
' Ori : capturados: - :
e de rElsieis P decisdes a partir das

3 ? : o )
sera gerado- informagdes contidas

no relatorio?

Qual o formato ou
midia do relatorio?
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Relatorios

* Esses relatérios precisam ser feitos de forma oportuna e periodicamente. Decidir
exatamente quando é esse momento e como o relatdrio se adequa com o
destinatario sao tarefas que demandam atencao.

e Compreendendo como o relatdrio sera aplicado é o que pode determinar a
frequéncia, o prazo e o que vai como informacao em um relatdrio.
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V4 °
Relatorios
Operacional Diario / tempo real Painel
Tatico Mensal Relatdrio de tendéncias
Estratégico Trimestral / anual Quadro de resultados
Uso do relatdrio Frequéncia Midia / formato Conteudo

* Mudancas didrias em pessoas (por exemplo,
Operacional Diario Painel contratacdo/saidas/mudancas de cargo;
 Status de onboarding (por exemplo, acdes de seguranca, treinamentos);

, . * Contagem de cargos abertos;
. Mensal Relatdrio de . ) .
Tatico tendéncias * Tempo de ciclos de pedidos de contratacao (por exemplo, quanto tempo
de solicitacao para contratacao.... Ao longo do tempo);

* Objetivos de pessoal para negécios;
, . . Quadro de J. P P &
Estrategico Trimestral * Treinamento;
resultados , .
* Salarios vs orcamento.

2%

QQ academy www.pmgacademy.com



Construindo a Malha

Capacidade Cumprimento
de cada dos
organizacao resultados

Simples ou
(][] [VE]
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Construindo a Malha

K m
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Estratégias & Requisitos

Gerenciamento da Malha

Planos Taticos

Planos
Operacionais

Em um ambiente tao
dinamico como o
ambiente
organizacional, é claro
gue os requisitos e os
consumidores podem
mudar, fazendo com
gue a malha se ajuste

Novos planos taticos e
operacionais também
podem ser
elaborados.
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Construindo a Malha

'O OI
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O Modelo VeriSM - Definir

PROVER
CONSUMIDOR
CONSUMIDOR PRODUZIR Verificar, Avaliar,
Melhorar
RESPONDER
GERENCIAMENTO
DE MALHA

GOVERNANCA

2%
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O Modelo VeriSM - Definir

 Apresentada a * Engenharia / * Projetada, com base nos . Direcionar as atividades no
Organizagao coleta de principios e limites de | , I. " !V,I,
. estagio "Produzir" (Quando o
requisitos governanga. ;
: produto for construido,
* Elementos do Gerenciamento testado e implementado)
da Malha
* Requisitos de Teste
N

* Desenvolvimento da Prontidao
Organizacional
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O Modelo VeriSM - Definir

Em relagcao ao estagio DEFINIR, ele pode ser um processo extremamente repetitivo.

Tudo vai depender do quao completo sdo os seus requisitos.

Elementos do
Gerenciamento da »
Malha;

Desenvolvimento da
prontidao organizacional

Onde e como

abastecer a solug3o; » Requisitos de teste; »

2%
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Necessidades do Consumidor e a Coleta de Requisitos

A necessidade do consumidor surge
como um conceito. Existem métodos
formais e informais para capturar
essas necessidades.

Chamamos esses
métodos de caso de
negocio.

Ao longo do tempo, as necessidades
do consumidor mudam. Entao, é
muito importante que haja uma

comunicagao clara.
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Necessidades do Consumidor e a Coleta de Requisitos

A maioria dos provedores de servi¢o, ao coletar os requisitos, utilizam um roteiro que
reune aspectos gerais de um produto ou servigo.

Esses aspectos podem ser:

O impacto do ambiente no consumidor;

A definicdao do que é ‘bom’ para o servico, desempenho e outras questoes;

A proposta de valor.

Requisitos funcionais e de desempenho:

Necessidades do produto ou servico;

Operacao diaria;

Infraestrutura e instalacgdes;

Habilidades.
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Necessidades do Consumidor e a Coleta de Requisitos

Requisitos contratuais e regulamentares;

[

N
* Informacgdes de experiéncias passadas; J

* Normas organizacionais ou praticas a serem adotadas;

Organizacao.

Os requisitos sao discutidos e acordados por todas as partes interessadas.
Assim, ficara claro qual o custo-beneficio do novo servico ou produto que
sera desenvolvido.

w
e Consequéncias se houver fracasso; ' 1
* Requisitos relacionados aos principios do Gerenciamento de Servicos da l
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A Solucao e o Plano de Servico

Alguns elementos terao um papel central
nao apenas porque a solugao partira dai,
Nessa fase, planos e politicas para os mas porque eles vio muito além do estagio
aspectos funcionais do novo produto ou Definir. Os elementos considerados para a
servico s3o criados. criagao de uma solugao precisam
acompanhar os principios de
Gerenciamento de Servi¢o, podendo incluir:

|
|
v

Disponibilidade —
Quando o produto ou

Seguranga — Preciso

Capacidade — Os Continuidade — O .
pensar em quais

: ; recursos necessarios servigo precisara de L
servigo sera usado e N : e controles adicionais sao
. para a solugao, bem medidas especificas -
para quem ele é . necessarios para a
como a sua demanda; para continuidade?

destinado; implementacao.

égé academy www.pmgacademy.com



A Solucao e o Plano de Servico

O design completo de uma solugao vai olhar para os detalhes que formam o Plano de Servico:

Risco - Pessoas - Definindo Cadeia de InstalagOes, infraestrutura e
Documentando a funcoes e suprimentos - tecnologia - Definindo a
tolerancia ao risco e /.} garantindo o Esclarecendo o > estrutura necessaria para o
as restricoes J treinamento; y gerenciamento de \ projeto, bem como para o
organizacionais; — T( f fornecedores; 1 Data Center;
A
Como as operagdes o Métricas — Captacao de dados - Apoio de
acontecem e qualo Y ' Parametros de Para a melhora processos e
resultado; mensuracio; o continua; - procedimentos —
—] Para que tudo
v = funcione.

O Plano de Servigo garante que os parametros de desempenho pré-definidos sejam respeitados, além de auxiliar no ajuste
de alguma técnica utilizada para criar uma solugao.
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O Modelo VeriSM - Produzir

PROVER
CONSUMIDOR
CONSUMIDOR DEFINIR Verificar, Avaliar,
Melhorar
RESPONDER
GERENCIAMENTO
DE MALHA

GOVERNANCA
Figura 34: The VeriSM Model Produce

2%
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O Modelo VeriSM - Produzir

No estagio “Produzir”, vocé vai observar:

Transformacao do Plano de Servico em produtos e servicos fisicos;

Garantia de que os niveis estabelecidos de funcionalidade e desempenho estdao sendo alcancados;

Confirmacao de que os controles de seguranca estdao sendo colocados em pratica;

« Compreensao e minimizagao dos niveis de riscos.

5 IMPLEMENTACAO
CONSTRUCAO TESTE E VALIDACAO

Esses resultados estdo sob gerenciamento e

- | coordenacao do Controle de Mudanca e das
arametros de . . , . .
Plano desempenho dos Langar modelos atividades que formam esse estagio, ou seja,
requisitos de teste ~ .
a Construcao, o Teste e a Implementacgao
. Resultados do teste Colocar em pratica o juntamente com a Validacao.
Montar o servi¢o e aprovagao plano de Implementagao J ¢

K m
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O Controle de Mudanca

E preciso entender o que é uma mudanca j
Mudancgas tem como motivagao uma « “E tudo que adiciona, move modifica
necessidade de melhoria, como por exemplo, ou remove uma parte ou o todo de

+ guando um processo nao esta funcionando um produto ou servico”
\ / muito bem ou quando n3o esta em
conformidade com os requisitos da Governanca
e os Principios de Gerenciamento de Servico

2 - L . Big
A : DevOps Agile Data
|
|

¥
O Controle de Mudangas ainda é importante, mas a abordagem até entao tradicional foi ajustada de acordo

_ ‘ com essas novas metodologias.

Ogé academy www.pmgacademy.com
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O Controle de Mudanca

Registros das
Mudancgas
Identificando o que
esta mudando e como
isso esta afetando
outros elementos que
ja existem. Conforme
o tempo passar, a
precisao dessas
informacdes deve ser
conferida;

K m
0@© academy

O que precisamos considerar para controlar a mudanga?

Planejamento de
Mudancgas
Através de um
calendario de
negocios e a
disponibilidade de
recursos;

Aprovacao das
Mudangas
Considerando nao s6 o
consumidor, mas as
equipes e profissionais
envolvidos, além das
partes interessadas.
Uma dica: use os
mecanismos de
aprovacao apropriados,
COMO uma aprovagao
automatica para

algumas mudancas;

Revisao das mudangas
Verificando os resultados e
vendo o que pode ser feito com
base neles. Se a mudanca
falhou, é necessario elencar o
qgue pode ser feito para impedir
qgue aconteca outra vez.
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O Controle de Mudanca

Escopo de Controle de Mudanga

Como parte do controle de mudancas, as organizacoes devem considerar estas areas:

e Entender os riscos - o risco de "fazer" versus o risco de "nao fazer" sao dois muito diferentes e

pontos importantes a considerar.

e Ter a capacidade de reverter ou corrigir mudancas - a capacidade de restaurar o servico, se necessario.
e Exigir um nivel definido de prontidao antes de quaisquer mudancgas serem implementadas:

o Testes ocorreram e os resultados sao aceitaveis.

o Os processos de suporte estao implementados? A equipe é treinada para operar, manter e fornecer
Apoio, suporte? Os contratos estao em vigor?

o A informacao foi capturada e esta disponivel (por exemplo, manuais, documentacao,

detalhes do fornecedor...).
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Construcao, Teste, Implementacao e Revisao

Quem cuida do gerenciamento do
| 5 . .
fornecimento dos servicos precisa

controlar a aquisicao desses
Construcio elementos e atuar como um
integrador de servicos.

Especificacoes do plano de
servico para oferecer suporte a
criacao de um produto ou servico
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Construcao, Teste, Implementacao e Revisao

A Aquisicao e recebimento dos

A atividade de Construgdo é componentes necessarios ¥ Vendas
dinamica, e que listas e planos de ~ Marketing
verificacdo bem estruturados sdo A Garantia da prontidao das S

bastante Uteis nesse caso. Essa habilidades organizacionais.

verificacao precisa abordar os ¥ Financeiro

seguintes elementos: Plano de Servico < TI

.
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Construcao, Teste, Implementacao e Revisao

Esses testes precisam englobar
toda uma gama de possibilidades,
qgue claro, respeitem o que foi
pré-estabelecido pela
Governanca e pelos Principios de
Gerenciamento de Servico

O produto ou servico é
testado de acordo com os
planos projetados

.
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Construcao, Teste, Implementacao e Revisao

MELHORAR
REVISAO

Eficiéncia
Funcionalidade

Precisao

Implementacao Controles de
e revisao processo

Desempenho
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O MOdelo Ve r|S|\/| - Prover Podemos dizer que o estagio “Prover” aparece

quando o produto ou servico ja esta disponivel

para consumo. Esse estagio usara também as
E nessa etapa do Modelo VeriSM que |

medi¢Oes para aprimorar ainda mais o servico,
e também se certificar de que ele continua

sao inclusas as atividades do dia-a-dia

e o marketing, para garantir o

cumprindo com todos os requisitos.
funcionamento e mais consumidores
para o produto ou servico.

Todos os principios de Gerenciamento
de Servicos ligados a seguranga,

disponibilidade, capacidade e
continuidade aplicados na fase
“Produzir” também terdao um papel
fundamental na fase “Prover”

2%
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O Modelo VeriSM - Prover

CONSUMIDOR
CONSUMIDOR DEFINIR PRODUZIR Verificar, Avaliar,
Melhorar
RESPONDER
GERENCIAMENTO
DE MALHA

GOVERNANCA

2%
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O Modelo VeriSM - Prover

Proteger — Incluindo atividades de
seguranca (fisica e légica),
mitigacao de riscos e
planejamento de continuidade. A
governanca vai orientar os
controles apropriados para que o
projeto atenda aos objetivos
organizacionais;

K m
0@© academy

Medir e manter - Sao
atividades que tem como
objetivo garantir que o servico
se mantenha sempre nos
limites e metas que foram
estabelecidas;

Aperfeicoamento — Engloba
diversas atividades que visam a
manutencao e aperfeicoamento
do servigo, por meio da adicao
de novas linhas de negdcios,
criacao e atualizacao de
tecnologias e funcionalidades.

\
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O Modelo VeriSM - Prover

0

Politicas: Seguranca, = Relatorios de partes
Risco, Continuidade interessadas

- v

Novos requisitos

N
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O Modelo VeriSM - Prover

Existe uma base para essas trés atividades, que é o Marketing
e a Promogao dos servicos. Na grande maioria das vezes,
guem esta provendo o servico também é excelente em
marketing para ganho comercial. Contudo, o marketing
interno e conscientizacao das habilidades organizacionais
acabam ficando de lado.

Boa comunica¢ao melhora tanto o marketing interno quando
a promocao, ja que todos vao se conscientizar do seu papel
para promover o produto ou servico.
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Servico de Marketing e Promocao

O Marketing elabora
atividades que O Marketing realiza pesquisa de
esclarecem as ‘ mercado, analise, planejamento e
necessidades dos Branding.

consumidores

* Dados sobre a concorréncia;

* Dados demograficos do publico

y N\
| A pesquisa de mercado coleta e
consumidor;

registra os dados relacionados as
necessidades do consumidor.

* Insights sobre clientes em potencial
e obtém feedback dos produtos e
Servicos
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Servico de Marketing e Promocao

Podemos considerar como objetivos da promogao:

e Ampliar a utilizacdo de * Educar os consumidores e

e Atrair mais consumidores; Servicos por quem ja é mudar sua percepgdo
consumidor; quando for necessario.
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Servico de Marketing e Promocao

0®Q academy

&

Os planos promocionais incluem alguns fatores importantes, como:

Descricao dos produtos e
servicos que serao
promovidos;

Detalhes da construcao da
campanha, como canais €
meétodos a serem usados;

Publico-alvo e segmentos
de mercado;

Atividades da campanha, e
como ela serd conduzida;

Quais acdes promocionais
serao realizadas;

E como vai ocorrer o
monitoramento da
campanha.
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E-mail
Dispositivos Digitais

Midias sociais
Folhetos e pOsteres de produtos

Revistas
TV & Radio

Brindes promocionais
Feiras
Programas conjuntas

Programas de fidelidade

Oferece uma opcéao de custo mais baixo para atingir diretamente grupos de consumidores que podem se beneficiar
dos produtos e servigos de uma empresa.

Permite o contato direto com os consumidores por meio de dispositivos moveis, através de aplicativos que
interessam aos consumidores ou por meio de anuncios nessas mesmas plataformas.

Permite a interagdo online com consumidores por meio de sites que atraem um grupo de consumidores com
interesses semelhantes e até mesmo uma populagao geral de consumidores.

Oferece a opcéao de disponibilizar informacdes detalhadas sobre os produtos e servigos.

Tem como foco os consumidores com um conjunto especifico de interesses que seriam atendidos pelos produtos e
servigos que a organizagao esta fornecendo.

Chega em grandes grupos de consumidores que tem fidelidade ao formato de um programa.

Esses brindes podem ser calendarios, xicaras de café, canetas, chaveiros, camisetas e bonés, que podem ser dados
a grupos de consumidores para anunciar e criar uma imagem positiva sobre a marca e seus produtos.

A participacdo em feiras e conferéncias que atraem consumidores que podem estar interessados nos produtos e
servigos da empresa permitem a oportunidade de se comunicar de forma direta com eles.

As promogdes podem ser agrupadas com as de outras organizagdes para que ambas se beneficiem do acesso a
novos segmentos, mercados e clientes.

Programas especiais que recompensam o0s clientes, como pre¢os mais baixos, brindes, caso eles continuem
adquirindo os produtos e servicos da marca.

www.pmgacademy.com
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Processo de Evento Promocional

Passo |

0®© academy

Passo 2

IO

20

30

4°

Passo 3 Passo 4

O que sera produzido para chamar a atencdao do consumidor? Ele precisa entender
rapidamente o que vocé esta oferecendo, uma vez que, se a atencao dele nao for
capturada em alguns segundos, a promoc¢ao do produto ou servico sera
desinteressante aos seus olhos;

A promocdo precisa transformar a atencao inicial em interesse genuino. O
consumidor precisa ter vontade de continuar interagindo com a mensagem. A
promogc¢ao deve mostrar como os consumidores se beneficiardo com o servigo ou
produto;

O sentimento de desejo deve ser cultivado na medida em que o consumidor se
interessa mais pelo produto ou servico. Fomente o sentimento de necessidade,
aproveitando a real necessidade do consumidor. O consumidor sé vera valor no seu
produto ou servigo se perceber que precisa disso;

Transformar a necessidade, citada no ultimo passo, em uma ag¢ao. Essa agdao nao
precisa ser necessariamente uma compra.

www.pmgacademy.com
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Processo de Evento Promocional

O branding ajuda na construcao da
identidade e gestao de uma marca.
Uma marca forte vai conseguir gravar a
© © sua imagem na mente do consumidor,
S gue tera uma percepcao maior dos

produtos e servicos.
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Proteger e Manter

Proteger
As atividades especificas relacionadas
com a seguranca. No que diz respeito ao ; Manter
consumidor, essas atividades ocorrem - | E preciso ser feito a manutencio
nos bastidores. No entanto, o uso de b da infraestrutura, das

produtos e servicos € guiado por uma . informacdes, da equipe e dos
politica de seguranca organizacional que = ativos. A prestacio do servico
garante a seguranca dos dados, precisa sempre ser acompanhada,
informacOes e até mesmo a seguranca e até por isso, a atividade

fisica; “Manter” esta conectada com

As atividades nessa fase incluem o gerenciamento outra palavra: Medir.

de risco e as medidas a serem tomadas para
garantir a continuidade do servico e produto.

2%
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Proteger e Manter

<a

Treinamento Conhecimento Inventario de
da Equipe interno documentado habilidades

iz
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Proteger e Manter

Eventos de quebras
ou conserto
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Melhorar

As melhorias ndo possuem um sé responsavel; todas as partes interessadas sao
responsaveis por essas melhorias, seja qual for o nivel

Seja uma simples melhoria operacional ou alguma que ird impactar toda a
organizacdo, a Governanga estara acompanhando na tomada de decisdo

Produto ou Servigo — Se alguma
linha de negdcios exige uma
nova solucgao;

Tecnologias emergentes —
Quais novas tecnologias
poderiam ajudar a
organizacao;

K m
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Resultados de medigao —
Revisao de métricas e relatdrios
podem indicar resultados que [ll-_
identifiquem a necessidade de

um investimento ou nao em um .=

Servigo; '

Acomodacao de fusdes e
aquisicoes — Quando a
empresa cresce, esse
crescimento vai gerar a
necessidade de ajuste em
algumas areas;

i M i

Entrega — A maneira como o

servico é entregue

Melhorar a estratégia de terceirizagao, ou
seja, apos revisar os dados de
desempenho, uso e relevancia de
mercado, um servigco pode ser passado
para uma empresa terceirizada ou
oferecido como um produto comercial;

Preocupacao social ou
ambiental — Novas
responsabilidades em uma
area especifica.
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Melhorar

As melhorias nunca sao feitas
por si mesmas, mas sim porque
as metas e objetivos
organizacionais dependem
delas.
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O Modelo VeriSM - Responder

PROVER

CONSUMIDOR
CONSUMIDOR DEFINIR PRODUZIR Verificar, Avaliar,

Melhorar

GERENCIAMENTO
DE MALHA

GOVERNANCA

2%
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O Modelo VeriSM - Responder

Como responder eficientemente? Existem algumas atividades que contribuem para isso:

Definir um Unico ponto de contato com varios canais de entrada, como e-mail, telefone e midias sociais

Manter um Registro. Um registro é o que permite uma resposta de qualidade, ja que ele é parte integrante da captura de informacgdes para prover
um servico de qualidade

Gerenciar a resposta e registrar como ela foi feita. E fundamental que vocé mantenha o maximo de transparéncia com o consumidor. E interessante
gue vocé desenvolva um sistema onde as ligacdes podem ser realizadas entre os eventos e a resposta

-
y A
'/
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O Modelo VeriSM - Responder

CULTURA DE SERVICO

REGISTRAR GERENCIAR

Dono de um uUnico

Resolver o problema
ponto de contato P

SATISFACAO DO CLIENTE
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O Modelo VeriSM - Responder

Os eventos a serem considerados nessas interagoes incluem:

Requisi¢oes — Pedidos de Problemas — Quando o produto Eventos fonte — Visam
Informacao, suporte, ajuda, ou servi¢co nao esta entender os motivos pelos
reclamacoes; funcionando corretamente guais um problema esta
para o consumidor; acontecendo.

5
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Requisicoes, Problemas e Eventos-Fonte

E possivel utilizar mecanismos de automatizacdo para otimizar esse

processo ou tratar essas requisicoes de forma direta.

Além disso, nao esqueca de considerar algumas questoes:

O sistema para Uma vez recebidas,
receber as as requisicoes
requisicoes é conseguem ser
simples e claro? atendidas?

Elas s3o atendidas
dentro dos prazos
estabelecidos?

Existem fluxos de O consentimento de quem
trabalho e pontos de requisitou € necessario para
autorizacao se for fechar ou escalar a
necessario? solicitacao?

2%
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Requisicoes, Problemas e Eventos-Fonte

Geralmente, as requisi¢cdoes mais comuns incluem:

e Solicitacao de ajuda; e Acoes de rotina;

* Informacgdes gerais; * Acesso a servigos;

* Novas requisicoes de servico; * Reclamacoes;

* Elogios;  Comentarios gerais.

Na visao de gerenciamento, requisicoes e falhas sao coisas distintas.
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Requisicoes, Problemas e Eventos-Fonte

Relato do
consumidor

Vinculo com o
Evento fonte

monitoramento
da infraestrutura

Ogé academy www.pmgacademy.com



Requisicoes, Problemas e Eventos-Fonte

Abordagens de investigacao de problemas como Kepner-Tregoe, Diagrama de Ishikawa e outros sao

bastante uteis, dependendo das necessidades da organizacao.

Quando a
investigacao
pode ser feita?

* A causa do problema é conhecida, mas nao pode ser corrigida de
imediato;

A causa é desconhecida;

* Algo esta quebrado;

» Existe a suspeita de que algo esta errado.

.
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Registrar e Gerenciar

* Assim que o evento chegar até o provedor, seja uma requisicao ou um problema, é preciso capturar um

conjunto basico de informacgoes.

MedicOes e relatorios ‘ )

= a » A
‘— @ B *° Analises de tendéncias
F
=1}
=
| * Tomadas de Decisoes = =

- —» Algumas informagoes registradas podem incluir:
» Dados da pessoa que esta relatando o acontecido;
* Descricao do evento;

» AcOes que possam investigar e resolver essa questao.

N3ao capture informagdes que vocé nao for usar. As
informacgdes nao sao gratuitas, e muitas delas sao protegidas
por consideracoes regulatorias. Colete somente o essencial!

/
=
PN

L
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Registrar e Gerenciar

E importante que todos os registros tenham um
proprietario. A propriedade garante que o evento
seja gerenciado conforme foi planejado, além de
transmitir confianca ao consumidor. E preciso usar
da transparéncia e realidade quando a organizacao
define qual abordagem de propriedade usar. Telefone e-mail midias sociais

As respostas precisam ser Deixe o consumidor ciente do prazo e do
consistentes. Entao o registro das status do evento. Uma vez resolvido,
informacgdes precisa ser verifique a satisfacao do consumidor com as
documentado, assim como as etapas para chegar em uma resolucao, e
resolucdes do evento. também com a proépria resolucao.

Para muitas organizacoes,
é uma boa opcao
contratar um advogado ou
consultor financeiro.
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Registrar e Gerenciar
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Selecao e Integracao de Praticas de Gerenciamento

O Modelo VeriSM tem como
caracteristica principal a
possibilidade de se adaptar as
necessidades de cada organizagao.
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Selecao e Integracao de Praticas de Gerenciamento

Praticas que Evitando

Novas Praticas T :
ja existem os silos
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Selecao e Integracao de Praticas de Gerenciamento

Alguns principios orientadores para a integracao de praticas progressivas incluem:

Organizacoes

. : . : perceberam que é
e Garantir que todas as equipes especializadas trabalhem em conjunto; . :
muito mais
vantajoso trabalhar
* Identificar o escopo de cada pratica e como ela interage com outras; com vérias praticas.
Sendo assim, as que

* Tornar o trabalho visivel para outras areas com quadros Kanban, boletins informativos , ~
X » Pd ”q ’ b ’ || ainda nado trabalham
posteres e reunides, garantindo uma cultura de “estamos todos juntos”; dessa forma
7

precisam mudar o
seu
comportamento.

* Empregar habilidades praticas cruzadas nas diferentes praticas envolvidas;

* Analisar constantemente as praticas, recursos, ambientes e tecnologias emergentes
com o Gerenciamento da Malha.
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VeriSM \
Caracteristicas dos Modelos Operacionais Bem-sucedidos

Vocé precisa manter o controle sobre a criagao desses modelos operacionais. Para isso, existem alguns fatores

comuns que sao possiveis de enxergar em empresas que obtiveram sucesso ao fazer a transi¢ao para novos modelos

operacionais:

Gerenciamento das
mudancas
organizacionais
Vocé pode usar um
programa de
mudancas
organizacionais para
reunir as partes
interessadas e mostrar
para elas os estados
operacionais
desejados;

o

Patrocinio executivo
Os executivos de nivel
sénior precisam ser
vistos liderando e
defendendo uma visao
comum do que se
planeja. Além disso,
mensagens
consistentes de apoio
dos lideres sao
importantes;

Ao

ro

I

Engajamento
Oferecer uma
variedade de ocasides
para as pessoas se
engajarem.
Workshops, reunioes,
sessoes de feedback e
grupos focais podem
despertar o
envolvimento das
pessoas;

Habilitagao
E importante se
certificar de que todos
os sistemas de suporte
sustentam um novo
modelo operacional.
(TIl, RH, Estruturas
Organizacionais). Todas
as areas precisam estar
envolvidas;

Medigoes: E vital
verificar se as
medicdes e relatdrios
estao funcionando.
Publicar os resultados
de ambos pode
demonstrar os
progressos alcancados,
e consequentemente,
deixar toda a equipe
mais animada.

3
W
\\\‘\‘\\\\
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Medindo o Desempenho de um Modelo

Voceé pode usar dois tipos de medigoes:

* Indicadores de Ocorréncias: laggings indicators, que medem os resultados da atividade na saida, sendo orientados para o
produto. Geralmente, esses indicadores sao mais faceis de medir, mas podem ser dificeis de melhorar.

* Indicadores de Tendéncias: leading indicators, que medem as a¢des de entrada. Ao contrario dos indicadores de ocorréncias, eles
podem ser dificeis de medir, mas faceis de influenciar e melhorar. Eles sao focados no desempenho futuro e melhoria continua.

As pessoas que avaliam essas Essas medi¢cdes devem ser feitas
medi¢des devem ter uma de forma visivel para o time.
definicao clara de ambos os Assim, os colaboradores
indicadores. Verificar os conseguirdao compreender melhor
indicadores de tendéncias é o modelo, e reagir para ter niveis
importante para compreender os de desempenho ainda mais
indicadores de ocorréncias. satisfatorios.

Esses indicadores a
serem medidos em um
modelo operacional
precisam ser adequados
para todo o modelo.

Garantir que todos tenham a mesma ideia sobre como as
coisas estao indo é fundamental, até para uma maior
participacao e capacita¢ao dos envolvidos.
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Medindo o Desempenho de um Modelo

RECURSOS

Pessoas Or¢amento Ativos  Tempo Conhecimento Outros

PRATICAS DE GERENCIAMENTO

T s T S i e aa a to T |

f ;
! |
! ¢
' ]

(]
! E
| A
; Outros 'I'
{

i
: Containers :
' Cultura E
g Organizacional - |
! m ]

!
i loT 2 :
] O '
?, Competicdo 6 E
) _ Q@ !
' Big Data ; !
: wn ]
y Legislagdo m I':
/ w < ;
g = Servico em m i
! 2 S o '
) w S @ Nuvem ol {
;@ g2 1
- A |}
| 2 358 =
l'! < w E € m ':
i -] Automacdo w N
{ s 8 E '
L] ° 2 © 1
! R o9 b
i =38 "
[} £ a '
‘ ¢ !
L}
h /
I: ITIL  ISO/IEC20000 DevOps Project &  SIAM Outros !
' COBITS SO/IEC27000 Agile Portfélio ]
:I: CMMI-SVC Lean  panagement !
§ IT4IT -
i '
! 1
! A

2%

@Q academy www.pmgacademy.com




VerisSMm
Foundation




Objetivo do Mddulo

Neste moddulo, vamos conhecer as praticas progressivas de

gerenciamento. Com esse maddulo sera possivel:

* Indicar os fatores de sucesso para adotar praticas progressivas de
gerenciamento;

* Esclarecer os conceitos chaves e quando aplicar o Agil, DevOps, SIAM™ e
Lean como praticas de gerenciamento;

 Definir a importancia de considerar “Shift Left”, Experiéncia do
Cliente/Experiéncia do Usuario e praticas de Entrega Continua na entrega
de servicos.
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Fatores de Sucesso Comuns para as Praticas Progressivas

A transformacao digital mudou a forma

como o fornecedor de servicos trabalha
e o que ele produz como servico.

Por isso, identificar quais sao as
lacunas da empresa é fundamental
para escolher a melhor pratica!
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Fatores de Sucesso Comuns para as Praticas Progressivas

Vocé terd que aplicar técnicas adequadas do Gerenciamento de
Mudang¢a Organizacional e o Gerenciamento de Comportamento
Organizacional.
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Fatores de Sucesso Comuns para as Praticas Progressivas

» Os fatores de sucesso ao adotar as praticas progressivas:

 Manter as novas mudancgas organizacionais sem que as formas antigas de trabalho atrapalhem;
 Compromisso, patrocinio e reforgo dos niveis hierarquicos mais altos;
* Mudanca na cultura organizacional da empresa;

 Mudanca na parte estrutural, reorganizacao das equipes e das habilidades da organizacao;

* Ferramentas de suporte e automacao, sempre estando ciente de que a tecnologia nao pode atuar sozinha para
mudar o comportamento;

* Trabalho pautado na confianca e colaboracao de todos, aceitando que podera haver algumas falhas;

e Ter em mente que a mudanca leva tempo, e que a pratica nao vai corrigir todos os problemas organizacionais
de uma hora pra outra.
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Médulo 05 \§

Fatores de
Sucesso Comuns
para as Praticas
Progressivas
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Analise situacional

Desejo de eliminar conflitos e quebrar silos entre equipes de desenvolvimento e operagdes.
Desejo em eliminar armadilhas operacionais, defeitos e erros associados as implementagdes.
Produtos ou servigcos onde o valor de negdcio precisa ser obtido rapidamente.

Produtos ou servigos com expectativa de causar grande mudanga apds langamento.

Desejo de reduzir atividades manuais envolvendo o desenvolvimento e implementagdo de produtos e servigos.

Organizagdes procurando diferenciar ou promover de forma Unica sua marca, produtos e servicos.

Organizag¢des buscando uma estratégia para manter os desenvolvedores mais proximos e alinhados com as
necessidades dos consumidores e como percebem valor em produtos e servigos.

Organizagoes buscando estratégias para capturar Market share e reter clientes.

Organizagoes buscando solugdes inovadoras para se diferenciarem no mercado.

Organizagoes buscando formas para se melhorar significativamente seus produtos e servicos.

Produtos ou servigcos onde ha a necessidade de mostrar rapidamente que uma solugdo especifica ou
abordagem ira funcionar ou falhar.

SituacOes onde ha preocupacdes em atender os requisitos de clientes ou situagdes onde os requisitos de
clientes nao sao bem entendidas.

Desejo por custos de desenvolvimento previsiveis.

Necessidade de controlar rigidamente o escopo de produtos ou servigos e demonstrar claramente o impacto
em custo e prazo de mudancas de solugdes.

Shift Left
Entrega
Continua

X
X X
X X X X
X X X X X
X X X
X X
X X
X X
X X
X X
X
X
X
X
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Médulo 05 \§

Fatores de
Sucesso Comuns
para as Praticas
Progressivas

K m
0@Q academy

Anadlise situacional

Fornecendo meios para gerenciar efetivamente ambientes de produtos e servigos.

Produtos ou servicos em que o estado final ndo é totalmente conhecido.

OrganizagGes buscando gerenciar e otimizar de forma efetiva seus varios fornecedores para uma melhor entrega de
Servigos.

OrganizagGes que precisam ir para o mercado rapidamente ou ter prazos curtos para entrega de servigos.

Organizag6es buscando um impulso rdpido ou pontapé inicial para os seus esforgos com governanga de fornecedores.

OrganizagGes desejando acessar rapidamente tecnologias modernas e solugdes de negdcio.

OrganizagGes que desejam focar na inovacdo de produtos e servicos fundamentais versus a sobrecarga de
gerenciamento e coordenacdo de varios fornecedores.

OrganizagGes enfrentando uma mudanca de uma pequena quantidade de fornecedores para uma grande
guantidade.

Desejo de minimizar riscos de teste e encontrar erros de teste e integracdo antes que se tornem muito caros para
corrigir.

Desejo de minimizar atrasos relacionados a esforgos de teste.

Desejo de gerenciare lidar de forma mais efetiva com servicos e aplicagdes que passam por um grande volume de
mudancgas.

Desejo de diminuir custos operacionais e aumentar satisfacdo do cliente.

Desejo de melhorar dramaticamente e continuar melhorando, um servigo ou produgao de um produto.
Desejo de parar com o “combate a incéndios’ causado por servicos e produtos problematicos.

OrganizagGes buscando formas de diminuir seus custos de desenvolvimento, liberacdo e operacao.

Shift Left
Entrega
Continua

X X
X
X
X X
X
X X X X
X
X
X X
X X
X X X X X
X X X
X X X
X X

www.pmgacademy.com



O Gerenciamento de Servico Agil

etapa, como custo, previsdo de

0®Q academy

&

Pensar nessa pratica é pensar
em abordagens para deixar a

sua organizacao mais “agil” em

diversos aspectos.

O Agil é uma prética poderosa
para o desenvolvimento de
produtos e servicos, lidando

com problemas comuns dessa

cronograma e aumento de
escopo.

O Gerenciamento de Servico
Agil é uma mentalidade, e
N3ao apenas um novo
processo.

O trabalho colaborativo entre
programadores e outras
areas permite que o servico

ou produto forneca aquilo
gue é necessario para o
consumidor.

Uma organizacao agil é rapida, flexivel e
robusta, capaz de responder rapido aos
desafios, oportunidades e os imprevistos.

O planejamento com base em equipes
pequenas e autbnomas na organizagao
garante que a mensagem nao se perca,
adotando um comportamento de
“inspecionar e adaptar”.

Ter uma Mentalidade Agil é aceitar que a mudanca faz parte de um processo organizacional.
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Conceitos-Chave do Agil

O Manifesto incentiva as
O Manifesto Agil documenta os organizacgdes a tentarem
conceitos basicos do Agile encontrar um equilibrio Nesse manifesto estao
Software Development (ou entre o “apenas o suficiente” documentados 4
Desenvolvimento Agil de da documentacao e a valores e 12 principios.
Software). capacidade de producao e
manutencao funcional.
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Conceitos-Chave do Agil

NOS VALORIZAMOS

Individuos e Interagdes Processos e Ferramentas

Documentacao
compreensiva

Trabalhar o Software

— ACIMA DE —

Colaboracao do
Consumidor

Negociacdes de
Contrato

- _

Responder para Mudar s Seguir um Plano

%

@e academy www.pmgacademy.com



Conceitos-Chave do Agil
4 valores e 12 principios

- Progresso medido pelo trabalho no Software
- Atividades Sustentdveis, Ritmo consistente
- Atenc¢ao continua

- Satisfagao do Consumidor NegociacBes de
- Mudanca de Requisitos Contrato
- Entrega frequente

Processos e

Ferramentas

- Simplicidade
Seguir um Plano - Times autébnomos
- Reflexao regular do time

- Trabalhar juntos diariamente
- Individuos Motivados
- Comunicac¢ao Pessoal

Documentacao
compreensiva

%
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Mentalidade Agil

O Gerenciamento de Servico Agil é uma mentalidade.

Mentalidade Fixa Mentalidade de Crescimento Agil

Evitar falhas Falhar rapido

Evitar desafios Aceitar desafios

Resisténcia a mudancas ou

. Melhoria continua
melhorias

Evoluindo o plano baseado em feedback

Planos detalhados ,
continuo
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Mentalidade Agil

Reunides de pessoas envolvidas em um trabalho durante um periodo especifico
de tempo.

Lista de pendéncias de um produto, que organiza todos os requisitos desse
produto por prioridade. Quem gerencia a lista € o Product Owner.

K m
0@@ academy
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Mentalidade Agil

Os sprints serao o momento de pegar
itens do backlog para desenvolver e
implementar solucdes, de acordo com o
gue cada um desses itens precisa.

oy
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Os Beneficios e os Desafios do Agil

O uso de praticas de Nessas praticas, o cliente é
desenvolvimento tradicionais em consultado s6 depois da
uma era cada vez mais marcada pela conclusdo do trabalho, quando
transformacao digital possui muitos suas necessidades ja mudaram.
desafios.

O Agil funciona para resolver esse problema, produzindo solu¢ées em pequenos ciclos, ja

obtendo feedbacks e desenvolvendo a resposta para eles.

Entrega mais rapida: recursos sdo entregues com mais frequéncia.

%
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Médulo 05 \§

Os Beneficios e os Desafios do Agil

Mais engajamento Custos e Foco no Valor:
das partes cronograma Partes interessadas
interessadas: as previsiveis: Os determinam as
partes interessadas custos futuros e o propriedades no
estao envolvidas proprio backlog;
durante todo o planejamento ficam
processo; mais claros;

00@ academy
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Adaptabilidade: E
possivel reorganizar o
backlog do produto.
Itens dessa lista podem
ser planejados para os
sprints seguintes.

Qualidade aprimorada:
Mais facil localizar e
corrigir defeitos
rapidamente, além de
ser possivel consultar
os feedbacks para
melhoria.
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Modulo 05

Os Beneficios e os Desafios do Agil

&

Ao se implementar o Agil, os desafios sdo:

* Manter os novos compromissos da nova abordagem sem cair em velhas formas de trabalho;

* Conquistar a aceitacdo do consumidor para ndo ocorrer mudancgas no escopo durante o sprint;

Manter as equipes concentradas sem desviarem do escopo;
Manter as reunides diarias curtas e focadas no progresso;

Manter o compromisso e a participacao de todas as partes interessadas;

Ter o suporte das pessoas de nivel hierarquico mais alto, fazendo com que elas defendam a
aplicacao do Agil.

©)> academy
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Selecionando o Agil Como Uma Pratica de Gerenciamento

O Agil é muito efetivo em situac¢des que:

ST N O T N O T T N (T T T N T S
i b I Existe a b b - - :
' ! | ~ I .~ 11 SituagObes em que a |
i Osresultados | | Aempresaquer 1 | preocupagdo sobreo ! i Quando a organizagdo | ! velocidade de |
. ... . 1 I . 1 T I

| iniciais precisam ; !  testar uma i | entendimentoou | | deseja liberar alguns ! i insercio no i

1 - 1 , 1

i sermostrados ! i solucdo e obter ! | até mesmo 1 recursos para gerar i | C, f
l : ! | : | . i 1 mercado é também |
: com rapidez; b feedbacks; I | cumprimento dos | ‘ receita; ! A !
| 1 . . 1 0

: ! requisitos; | i & I
N e o i —— g’ e e e e e . o ———_——_——_——_— - ,’ N . e e e e e e o V4 ‘\ ___________________ /’
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Selecionando o Agil Como Uma Pratica de Gerenciamento

Situacdes em que o Agil ndo é indicado:

Se vocé levar em
conta todas essas
guestoes, fica mais
facil de tomar a
decisao certa em

* Onde os desenvolvedores responsaveis pelas solugdes ja estao sendo pagos
de maneira fixa pelo escopo, previamente definido em um contrato;

e (Casos em que o desenvolvimento como um todo envolve muitos
desenvolvedores, com varios caminhos de solucdes;

* Situacdes onde a comunicacao das equipes de solucao é dificil;
) ~ . , ~ — —
» Situacdes em que existe um escopo e também prazos que ndao podem ser © @
alterados;
* Situacdes em que o desenvolvimento ndao tem um grande envolvimento do
consumidor;

» Casos em que as organizagGes sdo muito conservadoras.

relacdo a selecionar
ou nao o Agil.
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O Agil e o Gerenciamento de Servicos

PROVER PROVER
@ PRODUZIR RESPONDER @ PRODUZIR RESPONDER

CONSUMIDOR

CONSUMIDOR Verificar, Avaliar,

Melhorar

PROVER
@ PRODUZIR RESPONDER

GERENCIAMENTO
DE MALHA

GOVERNANCA

%
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O Agil e o Gerenciamento de Servicos

Um gerenciamento de servico agil e eficaz envolve:

Solucdes tendo uma

- , Aprimoramento equipe focada na
O.Ag~|l SREEI Bl Uso de praticas ageis constante por construgao dos
variagoes, une.engIobam na construcao dos meio de sprints e recursos e requisitos
a3 competcenuas Genm produtos e servicos; backlog do para um servico, e
CEMENEEMETLD ¢ produto; outra na infraestrutura

Servicos nesses moldes.
¢ de suporte;

Aplicar processos Desenvolver uma
de trabalhos estrutura de
repetitivos, gerenciamento de
incrementando Servicos com equipes
solucoes aos gue sao
poucos; multifuncionais.
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O Agil e o Gerenciamento de Servicos

Repeticao e incremento de .
Scrum Projetos complexos
complementos

* Qutra variacdo do Gerenciamento de * Disciplined Agile Delivery: um Programacao Externa (XP):
Servico Agil é o Scaled Agile framework de decisao de considerada mais agil para o
Framework. Esse framework se processo que fornece uma desenvolvimento de software,
concentra no desenvolvimento abordagem mais ampla para a melhorando a qualidade dele e
repetitivo e incremental, no fluxo de entrega de solucdes Agil. sua capacidade de resposta as
desenvolvimento e no pensamento mudangas dos requisitos.

Lean a nivel empresarial.
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DevOps

O DevOps apresenta o
Para a construgao, conceito de equipes
teste e liberacao rapida multifuncionais, que
das solugdes, de forma cuidam de um produto ou
frequente e segura. servico em todos os niveis.

O DevOps é um método que
enfatiza a colaboracao de

desenvolvedores de

software, os Dev, e as
ﬁ Operagoes da Tl, as Ops.
i
—
il ciline,
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DevOps

GERENCIAMENTO
DE MALHA

PRINCIPIOS DE
GERENCIAMENTO
DE SERVICOS

GOVERNANCA
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DevOps

Historicamente, sempre houve problemas entre desenvolvedores e a operacgao.

| s .y

Entrega linear Desenvolvimento Operagoes Controle de Qualidade

Custos Inesperados Retrabalho _ ﬁ

Problemas

%
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DevOps

Nesse sentido, a pratica DevOps introduz uma
abordagem inovadora. Ao invés de trabalharem de
forma separada, as partes envolvidas colaboram para
langar uma solugao de forma conjunta. As operagdes
podem se concentrar em fornecer novas solugdes para
o suporte, provendo ambientes de desenvolvimento
em muito menos tempo.
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DevOps

Para que o DevOps funcione de modo ainda mais eficaz, é preciso promover o uso de outras praticas
progressivas, como:

Automacao para Entrega Continua Teste Continuo
Velocidade

Qg@ academy www.pmgacademy.com




Conceitos-Chave do DevOps

%

@@ academy

Valores DevOps: CALMS (Culture, Automation, Lean, Measurements e Sharing)

AUTOMACAO: Engloba
ferramentas de automatizagao
~ de tarefas para testar e
DevOps e aborda comunicacao, . .
~ implementar um software. O
colaboragao e comportamentos s : .
. . objetivo é reduzir ao maximo as
operacionais. A equipe DevOps . ~
o etapas manuais que nao fazem
transforma as praticas, os :
. parte da cadeia de valor
principios e a cultura;
DevOps;

CULTURA: Inclui os aspectos
relacionados a pessoas no

LEAN: O DevOps utiliza essa
pratica para potencializar os
recursos e gerar mais valor.
Alguns conceitos Lean
melhoram o fluxo e puxam o
trabalho de desenvolvimento;

COMPARTILHAMENTO:
Compartilhar informacdes

MEDICOES: S3o uma parte
regular da operac3o;

promove uma melhor
comunicacao e colaboracao,

melhora o conjunto de
habilidades e evita mal-
entendidos.
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Conceitos-Chave do DevOps

As Trés Formas descrevem as filosofias centrais do DevOps.

A primeira forma: Fluxo e A segunda forma: Feedback - As A terceira forma:
Pensamento Sistémico - As organizacoes precisam criar Experimentacao Continua e
organizacoes precisam entender sistemas de feedback mais Aprendizagem - As organizacoes
o fluxo de trabalho dentro de curtos que permitam a melhoria precisam criar uma cultura que
um sistema integrado. frequente. promova a experimentacao e

que aprenda com os erros que
fazem parte de um processo.

=\ =\ =\

égé academy www.pmgacademy.com




Testes e Entregas Continuas

* Testes Continuos: um recurso automatizado de teste é

p disponibilizado ao desenvolvimento.

&
K :

* Ele testa uma alteracao, que sera devolvida novamente para

Y
ajuste ou ja sera promovida para lancamento.
h

[ =

I
o :
¥ ' ' ' * Entregas Continuas e Lancamentos Continuos exigem que
]| : ] ~ . )
diversas tarefas de implementacao sejam automatizadas.

0®© academy
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Testes e E Nt rega S CO nt|'n uas O processo de liberagao continua pode ser definido com oito

situagoes:

1 Os desenvolvedores fazem check-out do codigo em seus proprios setores de desenvolvimento;
2 Alteracdes em um espaco de controle compartilhado;

3 De forma automatizada, é feita a mesclagem do codigo em uma versao especifica;

4 O espaco de controle passa a ser monitorado e as alteragdes sao retiradas quando ocorrem;

5 AlteracOes sao “puxadas” para acionar um teste automatizado unitdrio, teste de integracao e teste de aceitacao;

6 Se os resultados forem positivos, as mudancas sdo preparadas para implementacdo e as equipes responsaveis sao avisadas de
gue uma nova compilacdo ja esta pronta;

7 Se os testes falharem, as alteragdes sao restauradas e devolvidas para ajuste dos desenvolvedores;

8 O processo se repete continuamente.
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Automacao para Velocidade e Infraestrutura como Codigo

Existem varias ferramentas de automacao
no mercado. Elas podem incluir agcdes
automatizadas de construgao, teste,

langamento e implementag¢ao do software.

A automacgao
elimina o erro

humano.
Muitas ja estao até funcionando como

suites de desenvolvimento, oferecendo
suporte ao DevOps de forma integrada
(Gerenciamento de Cicla de Vida de
Aplicativos — ALM).

A
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Automacao para Velocidade e Infraestrutura como Codigo

A automagdo permite que usemos a infraestrutura como um
cadigo.

Gerenciamento de Configuragao Declarativa

As informacdes de configuracao sao compiladas e executadas

como um codigo, para automatizar a construcao e conceder
provisao ao ambiente.

Isso remove qualquer intervencao humana nessas atividades,
acelerando o provisionamento e reduzindo erros.

0®Q academy
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Selecionando DevOps Como Uma Pratica de Gerenciamento

Esta na hora de saber em que
situacdes o DevOps é mais e

As situagoes em que o DevOps é mais

e eficiente:
menos eficiente.

e Solucdes em que o valor do negdcio precisa ser alcancado de forma rapida;
e Solucgdes que irao desencadear mudancas rapidas depois que elas entrarem em
operacao;

 Em casos onde o objetivo é eliminar erros e defeitos que estdao associados as
implementacdes de software;

 Quando o objetivo é quebrar barreiras entre a equipe de desenvolvimento e a
operacional;

* Quando o objetivo for a reducao de trabalho envolvido no desenvolvimento de um
produto.
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Selecionando DevOps Como Uma Pratica de Gerenciamento

Situacdoes em que o DevOps nao é tao indicado:

e Situacdes onde ha pouco suporte de gerenciamento para equipes integradas de desenvolvimento e operacgoes;

* Quando existe uma cultura organizacional concentrada em ferramentas e tecnologia sem incluir processos e
pessoas;

e Em empresas onde o DevOps é uma pratica inserida apenas no desenvolvimento, sem integra-la com as
operacgoes;

e QOrganizagcOes que operem com baixo valor CALMS;

« Ambientes em que a operacao e o gerenciamento de aplicacdes acontecem de forma tradicional ha muitos
anos;

e Situacdes em que nao haja confianca entre as equipes de Desenvolvimento e as Operacionais.

égé academy www.pmgacademy.com



Beneficios e Desafios do DevOps

* O DevOps possui uma série de beneficios.

 Aumentar o valor do negdcio, desenvolvendo as solucdes de
forma agil. E possivel evitar atrasos prolongados, grandes
implementacdes e erros frequentes.

0®@ academy www.pmgacademy.com
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Beneficios e Desafios do DevOps

Beneficios do DevOps:
Ciclos de Desenvolvimento mais curtos;
Ciclos de lancamentos mais curtos;
Reducao de falhas gerais;
Reducao nas falhas de implementacgao;
Inovacao aprimorada;

Custos operacionais mais baixos.
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Médulo 05 \§ f
Beneficios e Desafios do DevOps :

Desafios do DevOps:

* Fazer com que a organizacao entenda que o DevOps nao é uma nova equipe;

* Superar pensamentos equivocados sobre a aplicacao do DevOps para eliminar operacdes de Tl;

* Deixar claro que o DevOps so funciona com colaboracao de todas as equipes;

* Pensar em uma forma de equilibrar as mudancas e a estabilidade;

* Transformar o Controle da Mudancga;

* Desenvolver uma abordagem que nao abra mao das praticas de desenvolvimento e operacional mais tradicionais;

e Superar as lacunas de habilidade, cruzando as habilidades do desenvolvimento e das operacgdes;

* superar as crengas de que adotar o DevOps significa ignorar as atividades de Governanca e os controles.

0®@ academy www.pmgacademy.com
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O DevOps e suas Variacoes

* Foca no desenvolvimento de softwares de defesa, seguros e resilientes. « Enquanto o Rugged DevOps
Ele combina esses fatores de seguranca com a velocidade e qualidade tem foco na seguranca na fase
das praticas DevOps. de desenvolvimento, 0

DevSecOps amplia essa visao,
se concentrando em toda a
producdo. Essa variacdao se
baseia no principio de que
todos sao responsaveis pela
seguranca, garantindo que ela
esteja presente em todas as
fases de um processo.
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O DevOps e suas Variacoes

ChatOps: uma abordagem para fortalecer a comunicacao entre as equipes

* Novos fluxos de Automatizagao de * Aumento de dados e
trabalho. tarefas com bots colaboracgao.
Acesso rapido de avang¢ados. * Gerenciar outras

informacgoes aos Implementacgao de apps. ferramentas e
consumidores. processos.

- =

i
(ONC

@
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DevOps e Gerenciamento de Servicos

T A S N

{:} q l O DevOps aprimora as : : :
I 2o . I [ , . . I : 3
I praticas de gerenciamento ! : O DevOps é eficiente porque ele resolve | (o

t' i fazendo “Shift Left”, i | o problema ocasionado pela falta de i ey
I . .
“ i i tornando-as mais enxutas e | I envolvimento do Desenvolvimento com
: i automatizando tarefas e E E as atividades operacionais.
O | atividades. i i

\ J \

O foco operacional geralmente esta nos
itens da lista de verificagao detalhada antes

E muito importante que as

de uma implementacao. Embora isso seja equipes estejam integradas em
importante, as equipes de desenvolvimento todas as atividades.
podem estar envolvidas em outros

projetos.
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DevOps e Gerenciamento de Servicos

As praticas, principios e
ferramentas DevOps sao
usadas para fornecer
acoes especificas.

Isso é feito utilizando a
abordagem Lean e outros tipos
de abordagens automatizadas

sempre que possivel.
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DevOps e Gerenciamento de Servicos

.
N

GERENCIAMENTO
DE MALHA

PRINCIPIOS DE

GERENCIAMENTO
DE SERVICOS

GOVERNANCA
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Service Integration and Management (SIAM)

Uma metodologia baseada na
integracao de um gerenciamento de
servicos. O SIAM é um pouco
diferente de ecossistemas
tradicionais, constituidos por meio
de um cliente e varios fornecedores.

Com o SIAM, vocé tem o conceito de
integrador de servigos, o que ja o torna
Unico se comparado a outras praticas.

Integrador de Servigos é o que fornece um ponto de contato Unico e imparcial,
decidindo como gerenciar o uso, o desempenho e a prestacao de um servico.

O SIAM age como um Service Broker.

99 academy www.pmgacademy.com
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Médulo 05 \§

Service Integration and Management (SIAM)

Existem trés camadas no ecossistema SIAM:

e QOrganizagao do * Provedor ou
: : : e |Integrador
cliente (incluindo q . Provedores de
habilidades retidas); € SemVIcos, Servicos.

A camada do integrador de servicos O integrador de servicos garante
pode funcionar com uma ou mais qgue os provedores de servigos
organizacoes, incluindo a propria estejam operando normalmente,
organizacao do cliente. Porém, o através de um relacionamento

integrador sempre atuara como um. direto com a organizag¢ao do cliente.

0®Q academy
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Conceitos-Chave do SIAM

A Tl ndo tera varios
Service Broker equipamentos
tecnoldgicos, nao
empregara recursos
Permite que os clientes acessem a para corrigir

diferentes produtos e servicos por circuitos de rede,
meio de um Unico ponto de contato. mas sera capaz de:

o Service Broker nao presta nenhum
servi¢o, mas fornece o servico de
outra organiza¢ao, dando suporte no
gue for necessario.

No futuro, essa fun¢ao pode ser uma
responsabilidade da TI.
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Conceitos-Chave do SIAM

A terceirizagao pode trazer uma série de
beneficios, como custos mais baixos, economia em
despesas e concentracao total no core business.

O Service Broker € uma
evolucao da terceirizacao,

outro conceito-chave
ligado ao SIAM.

E preciso ter cuidado com a terceirizag3o, visto
gue ela envolvera outras pessoas acessando aos
dados, o risco de nao ter o escopo terceirizado
bem definido, perda de conhecimento interno,
entre outros perigos.
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Selecionando o SIAM Como Uma Pratica de Gerenciamento

Do ponto de vista da organizacao do consumidor, uma pratica como o SIAM pode ser
benéfica por conta da terceirizacao.

Acesso rapido e controlado as habilidades especializadas pode diminuir o tempo de
aprendizado e de entrega da transformacao digital.
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Selecionando o SIAM Como Uma Pratica de Gerenciamento

As situagoes em que o SIAM pode ser benéfico:
* Organizagcdes que querem otimizar o gerenciamento de diversos fornecedores para melhorar um servico;
* Organizagdes que precisam entrar no mercado ou que tem prazos curtos para prestar um servico;
* Organizacdes que tem problemas com a Governanca de fornecedores;
* Organizagcdes que querem avangos tecnologicos e solucdes modernas;
e Organiza¢cdes que querem focar na inovagao dos produtos e servicos;

* QOrganizacdes em que houve um grande crescimento no numero de fornecedores.
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Selecionando o SIAM Como Uma Pratica de Gerenciamento

Adequacao é importante ao aplicar o SIAM. Podemos definir como situac¢oes
nao-adequadas:

* Situacdes em que a organizagao do cliente tem um numero pequeno de
provedores de servico e exige uma relacao direta;

* Organizagdes com servicos que correm o risco de perder valor se forem
terceirizados;

* Negodcios que oferecem produtos e servicos demais para a quantidade de
provedores que fornecem solugdes adequadas;

* Organiza¢cdes com apenas um fornecedor;

* Organizacdes com unidades de negdcio autonomas demais ou que dificultam
acordos de negécios.
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Médulo 05 \§

Beneficios e Desafios do SIAM

Os beneficios de adotar o SIAM:

PONTO UNICO DE INTEGRACAO DE DIMINUICAO DO
INTEGRACAO FORNECEDORES TEMPO DE
Uma unica fonte de Criacdo de LANCAMENTO
contratos em habilidades em um Integrando Ampliando o
varios provedores ambiente de rapidamente os conjunto de
de servico; prestacao de servigos que
servico com varias sustentam um

VELOCIDADE DE CUSTOS MENORES FOCO

RESPOSTA AOS PARA SERVICOS ESTRATEGICO

REQUISITOS Concorréncia entre Fazendo a

fornecedores para organizagao se
reduzir os custos e concentrar nos
servicos adicionais aumentar a clientes e no Core

que podem ser qualidade; Business.
fontes; negocio; obtidos;
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Beneficios e Desafios do SIAM

O SIAM também tem seus desafios:

Reconhecer que a
organiza¢ao nao esta
delegando todas as
suas
responsabilidades,
sendo preciso definir
um norte para os
provedores e
fornecer
gerenciamento
constante do
integrador;

K m
099 academy

Custos altos por
exigéncias dos
servicos de alguns
fornecedores ja
existentes;

© O

A integragao entre
provedores de
servicos, processos e
ferramentas, que
pode dar muito
trabalho e demorar
anos para ser
implementada;

O custo indireto de
um integrador, que
pode exceder o valor
ou os beneficios de
seu trabalho;

5

Possivel perda de
conhecimento e
controle do servico
para o integrador.

www.pmgacademy.com




O SIAM e suas Variacoes

Fornecedor principal = - |

Atua em nome da organiza¢cao de comissionamento, contratando servicos
de varios fornecedores subcontratados.

organizacao do cliente, ja
que ela acaba
trabalhando com apenas
um unico fornecedor.

e
(4
|
|
|
|
|
|
=
-
|
|
|
|
|
|
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l : i
' Mais certeza |
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| sobrecompras i | ________ I R e e :
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b s 1 ' ~
"""" A i 1 Certezasobre 1ol Redugdo da sobrecarga
____________ I . 1 .
Osprecos, | de gerenciamento para a
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1
1
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O SIAM e suas Variacoes

Ter um unico fornecedor principal também tem seus desafios:

* Perda do controle dos subcontratados que o fornecedor principal gerencia;

e Garantir que qualquer subcontratado sob o controle do fornecedor principal cumpra com a seguranca
corporativa e aos principios operacionais.

E preciso refletir bastante caso queira
inserir um fornecedor principal nesse tipo
de processo.

%
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SIAM e o Gerenciamento de Servicos

Mesmo que a empresa use um integrador de servigos, é preciso gerenciar, medir e
relatar o desempenho. As organizacoes devem considerar:

e Quais servicos serao terceirizados e os beneficios disso;

* As habilidades para negociar os contratos apropriados com sucesso;

* Se ha provedores de servico que possam atender as suas necessidades;

* Se a organizacao sera capaz de gerenciar o desempenho dos fornecedores e compreender as despesas que isso
acarreta;

 Como as necessidades se relacionam com o futuro.
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SIAM e o Gerenciamento de Servicos

Para quem é um fornecedor ou um possivel integrador de servigos, é preciso considerar:

Se o contrato afirmado é viavel de ser
cumprido, pensando em todas as
consequéncias de trabalhar com

concorrentes proximos.

Se ele possui as
habilidades e os recursos
necessarios.

Como a estratégia

organizacional, de servico
Se ele combina culturalmente e entrega sera impactada

com a organizacao do cliente. no futuro.
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Lean

O Lean é uma pratica que visa criar mais valor aos consumidores, com menos recursos.

As organizag¢oes que adotam essa pratica devem transformar a forma como lideram, operam e trabalham. Ao
colocar esforgos nessa pratica, as organizagoes precisam considerar trés questoes:

OBIJETIVO: resolver os PROCESSO: de que maneira a PESSOAS: como a
problemas de consumo organizagao vai revisar os fluxos organizac¢ao vai garantir
farao a organizacao de valor e processo para responsabilidade, prioridade
alcancar seus eliminar os desperdicios e o e melhoria continua em cada
objetivos? que nao é importante? fluxo e processo critico?

%
nfi X
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Selecionando o Lean Como Uma Pratica de Gerenciamento

-
- ==~

Onde a organizagao quer
reduzir os custos
operacionais e aumentar
a satisfacao dos clientes;

0®Q academy
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As situacoes em que o Lean é mais eficaz:

e ————
P\ S~

Quando a organizagao
qguer melhorar de
forma continua os

servicos ou a
producao;

- ———
- ~u

Quando a organizagao
quer cumprir as metas
e exceder
expectativas;

Quando a organizagao
quer parar de lidar com
servicos e produtos
problematicos.
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Selecionando o Lean Como Uma Pratica de Gerenciamento

O Lean nao é indicado em alguns casos:

* Quando os custos iniciais para uma transformacao Lean excedem os possiveis ganhos de receita;

* Aplicacdao do Lean em situa¢cdes de nao servico ou produto, como a reducdao de um quadro de funcionarios;

* Aplicacdo do Lean em processos de inovacao;

* Tentar aplicar o Lean para ajustar grandes problemas em um pequeno espac¢o de tempo;

* Quando a demanda do servigo € imprevisivel.
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Beneficios e Desafios do Lean

Ao otimizar os processos, o Lean reduz os desperdicios, gerando uma série de beneficios. Esses beneficios incluem:

Redugdo de trabalho direcionado para atrasos,
retrabalho e defeitos;

Custos operacionais mais baixos;

Il

Servigos e produtos de qualidade, que deixam os ® P

consumidores mais felizes; o~

N "Wf@
v

Maximizagao do valor do trabalho,
concentrando-se apenas nas atividades de valor;

E desempenho previsivel de entrega.

%
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Beneficios e Desafios do Lean

Entretanto, para usufruir desses beneficios, é preciso superar alguns desafios, que podem ser:

* Obter o envolvimento da alta gestao;

* Desenvolver consisténcia na comunica¢ao com foco no

Lean;
* Ter em mente de que o Lean é um pensamento que

inclui ferramentas, e ndo uma ferramenta em si;

* Tornar-se Lean, e nao apenas fazé-lo;

* Ter em mente que eficiéncia nao significa reduzir o
numero de funcionarios;

 “Apego” a alguns projetos e recursos;

* Obter o envolvimento de todos os envolvidos;

metas de curto prazo apenas por uma boa aparéncia; « Obter fundos para aplicar o Lean;

* Superar desculpas de tempo ou equipe;
Partes interessadas contornando principios para cumprir

Culpabilizagao dos individuos em vez de focar nos erros * Superar o pensamento de que ele ndao é adequado
do processo; para pequenas empresas.
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Lean e suas Variacoes

Lean Seis Sigma: visa melhorias no processo por meio de uma previsao da média e variagao desejadas.

x Reduz a probabilidade da ocorréncia de um defeito.

1
1
1
Cada projeto Seis Sigma i
segue uma sequéncia

|

1

1

1

Analisar, Desenhar e Verificar.

|
| DMADV: Definir, Medir,
|
|
|
|

definida de et :
Lean efinida de etapas

———————————————————————————————————

1

i DMAIC: Definir, Medir, Analisar,
: Melhorar e Controlar.

1
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Lean e suas Variacoes

Gerenciamento de Processos de Negocios (GPN)

Os elementos do GPN incluem:

* Descoberta de processos e escopo de projetos;

* Design e modelagem de processos;

* Criacao de mecanismos e regras de negocio;

e Criacdao de um sistema de fluxo;
* Simulacodes e testes.
0@
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Lean e suas Variacoes

Gestao da Qualidade Total (GQT): uma abordagem para melhoria da qualidade. Os seus conceitos incluem:

* (Qualidade de acordo com as necessidades do cliente;

e Alta gestdao responsavel pela melhoria da qualidade;

 Melhoria da qualidade pautada em um sistema que melhora os processos;

* Melhoria da qualidade como um esforco continuo, realizada por toda a organizacao.

Uma peca central do GQT é o Ciclo de Deming, um ciclo de atividades que planeja, executa, verifica e age em
busca de melhorias.

0®Q academy
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LEAN e o Gerenciamento de Servicos

Aplicar o Lean ao gerenciamento de servigos é garantir um fluxo sem interrupgoes de produtos e servigos,

eliminando os desperdicios.

ESTUDADO ANALISADO
Isso pode ser feito:
1 Documentando o processo que esta sendo estudado na forma de um mapa de fluxo
de valor, para verificar os atrasos e ineficiéncias;

Identificando o problema e analisando sua causa raiz, que pode ser removida,
mitigada ou aprimorada;

Olhando o processo sob o ponto de vista dos tipos comuns de desperdicios, para
3 enxergar as oportunidades de melhoria.
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LEAN e o Gerenciamento de Servicos

Existem ferramentas e técnicas para melhoria do fluxo, que podem ser:

Implementacao de técnicas

Familias de servigos — Antecipag¢ao para de expedicao ou
Ildentificando quais qualidade — encaminhamento de tickets

Identificagao e
- em cada etapa do processo
remog¢ao de gargalos — .
— Operadores que lidam

Um gargalo pode ser : ST
gargalop com tickets ou solicitacdes

.. . um estoque maior do L

definindo fluxos de inicio do processo. e oqnormal de atribuidos a eles, em uma

processos especificos Isso permite foco nas a e fila de atendimento, devem
?

para cada familia de tarefas mais ter apenas a quantidade

Servicos; complexas; necessaria para
implementa-los.

tipos de servicos tém Colocando tarefas que
fluxos de processos diminuem ou
semelhantes, e resolvem defeitos no
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LEAN e o Gerenciamento de Servicos

Inventario Excesso de produtos ou materiais que nao estao sendo usados

Talento Uso imprdprio ou ineficaz de habilidades e conhecimento das pessoas

Espera Tempo desperdicado esperando pelo proximo passo no processo

Movimento Movimentacao desnecessaria de pessoas

Defeitos Esforcos para corrigir erros de dados, bugs de programas ou outros tipos de falhas
Transporte Movimento desnecessario de dados, materiais ou saidas de processos

Processo Exagerado Produzindo em niveis de qualidade maiores do que os requisitados pelo cliente
Producao Exagerada Criando mais saidas que o necessario ou antes do necessario
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Shift Left

O Shift Left é uma abordagem para o desenvolvimento e entrega da solu¢ao, na qual as atividades do ciclo de vida

do desenvolvimento dessa solugao sao empurradas para seus estagios anteriores.

Transformar:

ST TTTE R Sy T T T T TTTTTTTTTT S, T T T T TTTTTTTTTT >y
/ \ / \ ! . \
[ Pessoas | Processos | | Tecnologias :
1 1! 1! 1 . . .
: @O ? e H " © . 1 ! As atividades de teste sao “empurradas” para a
1 1 & 1 5 ~ .
: IA E : ::’:»Q i : i fase de projeto ou construcao para descobrir e
fCon
1 1 1 ~\‘ 1 1 . . . . 7 .
: i @ ”f ) ¥ corrigir defeitos desde o inicio.
: i Y € i ’
\ ¢ © ¢ © 4
S . ————e ’ S . ——— e ’ S . —————e ’
DevOps Agil Lean Qualquer drea do Modelo VeriSM.
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Médulo 05 \§
Shift Left
Alguns exemplos de Shift Left sao:

 Empurrar as atividades de suporte para o cliente por meio de autoatendimento;

e Empurrar atividades de implementacao e de lancamento para o desenvolvimento;

e Auto provisionar ativos e componentes do design;

* Impulsionar atividades de teste para o design;

* Solucdes de autoconstrucao a partir de especificacdes do projeto.
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Shift Left

Esquerda

Definir
CONSUMIDOR

REQUISITOS

PLANO DE
SERVICO

Figura 53 Como o Shift Left funciona

0®© academy

Produzir

CONSTRUCAO

TESTE

IMPLEMENTACAO

Direita

Prover

SUPORTE
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Shift Left e o Modelo VeriSM
o~

Qualidade do Disponibilidade Preveng¢ao de
servico problemas

@ |E| g

No estagio “Prover” do Modelo VeriSM, o Shift Left inclui:

Prevenir durante o design da solucdao em vez de
esperar o teste para detectar os problemas.

Com o Shift Left, o teste ndo é uma atividade no final
da definicdo do servico, mas uma forma de antecipar
e resolver os problemas.

e Construcado, automacgao, empacotamento de langcamentos,
construcao da imagem e implementacao do software.

E preciso examinar as atividades organizacionais para ver as
oportunidades por meio dessa abordagem.
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Conceito-chave: Atividades no Shift Left

SUPORTE

Para o suporte, uma assisténcia pode ser “empurrada”
para mais perto do consumidor e das operacdes,
reduzindo tempos de espera e o custo por resolugodes.

As atividades do estagio “Definir” podem
receber atividades de implementacao. =

.
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Conceito-chave: Atividades no Shift Left

Diminuindo custos no suporte e o impacto

Figura 54: Shift Left para Suporte
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Conceito-chave: Atividades no Shift Left

Analisando esses toques que os funcionarios dao, a organiza¢ao pode

Pense também em algum problema que vem implementar estratégias baseadas no Shift Left:
sendo medido. Vamos supor que, em média,

a cada escalacdo de um problema, ele receba Treinar a equipe nivel 1 para lidar com mais problemas logo na
10 “toques”, ou seja, diversos funcionarios primeira chamada;
do suporte pde a mao neste problema,

aumentando o custo total da resolucao. Aprimorar o conhecimento na linha de frente para resolucdes de

problemas comuns;

Implementar rotatividade da equipe de suporte de niveis 2 e 3 para
o nivel 1, para que elas possam atender diretamente chamadas e
compartilhar conhecimento;

 Melhorar a solugao;
e Disponibilizar canais de suporte alternativos aos clientes, como FAQs;

e E utilizar crowdsourcing ou féruns de consumidores.

K m
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Conceito-chave: Atividades no Shift Left

Entdo, fique ciente de que a sua adocao
exclusiva para redugao de custos causara mais
danos do que beneficios.
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Outros Conceitos-Chave do Shift Left

O Shift Left é amplo, e atividades que nao sao relacionadas a Tl também usam essa abordagem.

~

O sucesso do Shift Left depende de trés habilidades:

Gerenciamento do Conhecimento: o conhecimento precisa ser
compartilhado, tanto na organizacao quanto a nivel de consumidor.

Automacado: oferece mais velocidade nos processos, reducdao de
erros, mais adaptabilidade e uma melhor experiéncia do cliente.

Autoatendimento: é o que faz toda a diferengca no suporte, pois é a
sua capacidade que fornece engajamento.
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Outros Conceitos-Chave do Shift Left

O autoatendimento proporciona como recurso:

* Redefinicao de senhas; e Relatorios de problemas online;
* Obtencao de alertas e notificagdes de e Solucio de davidas;
atualizacdo; '

 Download de apps; e Compras online;
, _ * FAruns, comunidades e outros
e Autoajuda via FAQs; : .
mecanismos colaborativos;
* Implementacao de novos recursos e atualizacdes de software.
0@
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Selecionando o Shift Left Como Uma Pratica de Gerenciamento

O Shift Left é ideal para:

Empresas que Organizagoes que Empresas que Empresas onde Empresas que
querem melhorias querem reduzir buscam melhorar a existe um gargalo querem reduzir
mais rapidas ou custos de colaboracao entre o no teste e na custos para corrigir
antecipar o ciclo de desenvolvimento, Desenvolvimento, garantia de defeitos.
desenvolvimento implementacao e Teste e Operagoes; qualidade,
do produto ou operacgao; limitando a
Servico; realizagao de

tarefas;

30
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Selecionando o Shift Left Como Uma Pratica de Gerenciamento

O Shift Left nao é indicado para:

* Empresas onde a comunicacdo é fraca entre o Desenvolvimento, o Teste e as Operacgoes;

* Organizacdes com baixos investimentos em tecnologias de desenvolvimento e teste;

* Organizacdes que sao culturalmente resistentes a mudanca;

 Empresas com projetos de desenvolvimento pequenos; 9 ?

égé academy www.pmgacademy.com

e Organizag¢des onde o Unico objetivo é a reducao de custos;

* Empresas que ndao tem uma abordagem formal de Gerenciamento do Conhecimento.



Beneficios e Desafios do Shift Left

Saber quando aplicar o Shift Left traz uma série de beneficios:

Agil e Antecipacao dos defeitos, o que permite solucdes mais faceis, seguras e eficientes;

e Diminuicao de retrabalho;

e Concentracao na qualidade e resultado dos servicos;
Lean * Mais colaboracao entre as equipes de Desenvolvimento, Teste e Operacoes; - Sl

* Mais rapidez na entrega e alteracao de software;

* Reducao de custos operacionais;

DevOps * Mais rapidez na resolugcao de um problema e no provisionamento de um servico;
* Reducao nos custos de suporte.
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Beneficios e Desafios do Shift Left

Outros beneficios “mais suaves” do Shift Left:

 Concentracao nos trabalhos que agregam valor por
parte da equipe de suporte;

 Melhor experiéncia para o consumidor, que tera suas
resolucdes atendidas e acesso ao servico de forma mais
rapida, por meio da automacao e outras ferramentas
inteligentes.
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Beneficios e Desafios do Shift Left

* Ao utilizar o Shift Left, vocé vai se deparar com alguns desafios:

 Desenvolver habilidades em técnicas Lean para identificar problemas no fluxo e gargalos;
e Validar se alterar um gargalo nao vai influenciar na eficiéncia;
 Promover uma cultura colaborativa entre o Desenvolvimento, Teste e as Operacoes;

e Conversar e convencer sobre o Shift Left com as partes interessadas;

e Superar as dificuldades atuais no desenvolvimento e teste; -

* Implementar automacao e gerenciamento do fluxo de trabalho nos processos;

u

e Justificar o investimento para recursos do Shift Left; :
oy

* Mensurar o impacto da Shift Left. N
N,
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Beneficios e Desafios do Shift Left

O Gerenciamento de Conhecimento nao pode ser
subestimado, ja que tecnologias automatizadas vao usufruir
desse conhecimento. Outros desafios:

Envolver pessoas e elementos de comportamento em um
projeto tecnolégico;

Ter o pensamento geral de que o Gerenciamento do
Conhecimento é essencial, e por isso, €& preciso
documentar tudo que é feito;

Proporcionar acesso, uso e reutilizacao do conhecimento,
com métricas que direcionem o0s comportamentos
errados.
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Shift Left e suas Variacoes

Desenvolvimento /‘\
Guiado por Testes \}

Traduz requisitos em
formas de teste,
implementando solucoes
em interagdes curtas de
desenvolvimento. Para
cada proxima iteracao, a
solucdo so é aprimorada
se passar nos Nnovos
testes.
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Shift Left e suas Variacoes

Esse tipo de processo pode incluir:

Identificar os recursos e as Adicionar um teste Executar todos os testes Escrever o codigo (Em
histdrias do usuario caso de falha)
N JH
' o
® N &0
© ¢ o — o "

Testar novamente Solucao de limpeza Repeticao de ciclo

A ideia com esse

m processo é construir

grandes solucdes com
Ll v pequenas iteragoes.

.
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Teste de Mudanca e Suporte Shift Left

_ Descreve o processo de mover as atividades de teste para etapas iniciais de um ciclo
de vida do desenvolvimento.

AUTOMACAO: DESENVOLVIMENT FEEDBACK TESTE ORIENTADO FOCO NA TESTE EM PARALELO

O COM CONTINUO A OPERACAO QUALIDADE COMO
TESTABILIDADE DESENVOLVIMENTO

Suporte Shift Left: atividades de suporte passam a atuar na linha de frente imediata, reduzindo o tempo de espera
dos clientes e os custos gerais de suporte.
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Médulo 05 \§

Shift Left e o Gerenciamento de Servicos

Aplicar o Shift Left
pode melhorar a
experiéncia do
consumidor.

5 : : . - Uma técnica que
s custos operacionais podem abaixar beneficia tanto o

D : ) acesso mais facil aos
significativamente, e a equipe do provedor T

de servicos pode se concentrar em inovar e servigos, e ficardo mais

lh ' quanto o satisfeitos
melhorar continuamente. orovedor. :

Os consumidores terao
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Experiéncia do Cliente e do Usuario

A experiéncia do consumidor (CX) é a relacao entre os consumidores e uma
organizacao. Quanto mais facil essa relacao, melhor ela vai ser.

UX ™ Produzir <

VeriSM ) ___ Feedbacks no

Experiéncia do Usuario (UX): provisionamento
garante que a experiéncia digital de um servigo

oferecida agregue algum valor. t

O CX esta em
todos os estagios

Sites e apps de uma empresa
fazem parte do UX.

v
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Experiéncia do Cliente e do Usuario

CX é a soma de todas as

interacdes que o cliente
tem com o que esta
recebendo. O sentimento
de um cliente por um
produto influencia no
relacionamento, fidelidade
e novas aquisicoes.

K m
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+ Servico do cliente

+ Reputacao da Marca

+ Vendas

+ Tratamento de reclamacdes
+ Experiéncia de entrega

+ Experiéncia de suporte

Figura 55: Experiéncia do Cliente e Experiéncia do Usuario

|

+ Interface do usuario
+ Toque e contato

+ Graficos

+ Conteudo

+ Funcionalidades

+ Facilidade de uso
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Médulo 05 \§

Experiéncia do Cliente e do Usuario

O CX é cada vez mais
importante; agora, o cliente
pode compartilhar suas
opinides sobre um servico de
forma online, instantanea e
global, influenciando em um
negocio e também nas
opinides de outros clientes.

O CX influencia cada vez
mais na decisao de compra,
especialmente se as
experiéncias de outros
clientes forem ruins. Isso
causa um impacto negativo
nas vendas, estoque e no
proprio numero de clientes.
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Experiéncia do Cliente e do Usuario

Um bom CX ira:

Aumentar a confianca, lealdade, retencao e recomendacao do cliente;

Aumentar o valor, vendas e participacao da marca;

Melhorar as finangas e o crescimento;

Ser um diferencial.

O CX nao é apenas racional, mas como o cliente se sente.
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Experiéncia do Cliente e do Usuario

As boas praticas de CX sempre estao mudando, e isso é motivado pela tecnologia, expectativas demograficas,

competicao e experiéncias. Por isso, todos os envolvidos na organizacao precisam olhar o CX.

Consciente: Subconsciente:
baseadas nas . nao possuem
informacoes do nenhuma
produto. evidéncia.
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Conceitos-Chave do CX e do UX

Experiéncia do Empregado (EX)
Organizacdes precisam de funcionarios
felizes para que eles incorporem a
estratégia organizacional e ajudem a
aprimorar o CX.

Experiéncia do Usuadrio (UX)

A chave do UX é fornecer experiéncias
ricas e ao mesmo tempo simples, que
agreguem ao CX.

| )

Net Promoter Score® (NPS®)
Experiéncia digital O SN O Net Promoter Score é uma meétrica
Trata-se de como uma organizagao @ de satisfacao do consumidor. Ele utiliza
integra a experiéncia em produtos e ﬁx‘ ‘Vi -~ uma medicao de 0 a 10, e divide os
servicos digitais. consumidores entre Promotores

—_ Passivos e Detratores. @ @
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Conceitos-Chave do CX e do UX

Net Promoter Score:
Promotores (pontuagao 9-10): satisfeito e

DETRATORES PASSIVOS PROMOTORES divu Iga dor da marca.

e NoaNaaNoaNaaNoaNoa Nas NaaNaa N ae | ~ -
AR e,

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Detratores (pontuacao 0-6): Nao-satisfeito e
— — n3o fidelizado.

.
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Conceitos-Chave do CX e do UX

Design de Experiéncia do Usuario

Visa aumentar a satisfacao, melhorando a usabilidade e acessibilidade de um produto ou servico.

Design da Experiéncia do Cliente

Uma pratica de projetar produtos e servicos com foco na qualidade e também no CX.
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CX versus UX

- —
’f N\

4 % H e O CX inclui todos os pontos de contato e interacao que
9 9

; um consumidor tem com a marca.

’/

‘n———’

’———.

* UX é um componente especifico no CX, voltado especificamente para a usabilidade do produto
ou servico.

e Um bom CX

* Isso ndo significa que outros canais
pode ajudar nas

* N3o existe um grau de importancia . :
maior entre um e outro; é possivel ter tradicionais, como centrais de
’ atendimento e locais fisicos, devem ser possivels

o melhor UX e entregar uma ., . on
¢ abandonados. A eficicia de todos esses deficiéncias de

experiéncia de cliente péssima. : UX
elementos precisa ser a mesma. :
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Fatores de Sucesso

Existem algumas etapas que as organizagoes podem adotar para atender melhor as expectativas de

seus empregados e oferecer uma experiéncia melhor tanto para a equipe, quanto para o cliente:

* Ter um compromisso organizacional para melhorar as expectativas dos funcionarios;

* Nao fazer suposicdes sobre as necessidades e expectativas;

* Ter as medidas de desempenho “certas”;

* Entender como a tecnologia e os processos sao empregados;

* Criar uma cultura centrada no cliente entre os funcionarios;

e Garantir que as experiéncias ruins tenham um resultado positivo.
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Selecionando CX e UX Como Uma Pratica de Gerenciamento

A importancia dos dois

para os servicos digitais e Empresas que querem Empresas que querem
também as suas técnicas inovagdes para se melhorar seus servigos
podem ser vistas como diferenciar no mercado; e produtos.

uma pratica.

Empresas que desejam manter
Organizagdes que os desenvolvedores em
querem diferenciar ou sintonia com as necessidades
promover sua marca, do cliente, e como eles

de forma unica; percebem o valor dos produtos

0 e servicos da organizacao; 9 9

Organizacdes que
qguerem reter clientes e
capturar Market Share;
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Selecionando CX e UX Como Uma Pratica de Gerenciamento

Situagoes em que adotar esses principios pode nao fornecer valor algum:

Situacdes onde os Situacdes onde as
provedores tem um organizacdes nao
servico ou produto de possuem habilidades CX

pouca concorréncia; Situagdes onde a ou UX.
percepcao de valor

existente do cliente
excede qualquer possivel
investimento em
melhorias de CX / UX;
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Beneficios e Desafios do CX / UX

Sabendo quando aplicar o CX e o UX, vocé tem uma série de beneficios:

- : Aumento de lealdade a Crescimento do Market Share
Retencao de clientes; :
marca; de um produto ou servico;
© ©
Consumidores que voltam a . . Aumento da referéncia no
: Reducao de reclamacgdes dos
aproveitar um produto ou clientes: mercado e das compras
?

Servico; repetidas;

Aumento da competitividade,
gue acompanha o Market Clientes mais satisfeitos.
Share;

+3
|
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Beneficios e Desafios do CX / UX

Em toda ado¢ao de uma pratica progressiva, ha uma série de desafios. No caso do CX e UX, eles sao:

* Falta de uma estratégia CX coesa na organizacgao para garantir consisténcia na abordagem e nos valores;
* Fazer com que toda a organizacao reconheca a necessidade e o investimento na abordagem;
* Falta de recursos e habilidades CX/UX;

Auséncia de investimento e interesse executivo;

Estar trabalhando com uma marca de imagem negativa no mercado;

Falta de inovacao e criatividade;

Combinar um conjunto de medicdes apropriadas para o CX e UX.

0‘% academy www.pmgacademy.com
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CX, UX e suas variacoes

A

Mapeamento da Jornada do Cliente

Jornada do cliente descreve todas as

O mapeamento identifica e visualiza a experiéncia do cliente

interagdes e pontos de contato

em um produto ou servico, com suas motivacdes e objetivos ao “Momento da
usufruir dessa solucao.

Ha cinco etapas na constru¢cao de mapas de jornada:

DEFINICAO

PESQUISA

PERSONA

MAPA DA
JORNADA

Verdade”

ATIVACAO

0®Q academy
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CX, UX e suas variacoes

.

Empatia Definicao
\ I lllll
~ ~ o
N4 )
~ 0
Idealizacao Protétipo
YL/

S [ 4

us

4

Implementacao

=
=

O Design Thinking busca inovar
para se diferenciar no mercado,
pautado em seis fases.

0®© academy
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CX, UX e suas variacoes

K m
0®© academy

Com uma analise completa de dados
internos e externos, a empresa cria
usuarios ficticios para direcionar a visao
e o design de uma nova solucgao.
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CX, UX e o Gerenciamento de Servicos

Determinar e gerenciar as expectativas de
um consumidor é desafiador, pois:

_ . o * As organizacoes de gerenciamento de
* Essas expectativas sdo subjetivas; servicos precisam saber o que é o CX, o UX
e sua importancia.

e Cada cliente tem uma expectativa E preciso lidar com problemas e

diferente; solicitacbes da mesma forma que vocé
lidaria diretamente com um consumidor.

* As expectativas estao sempre mudando, O CX é construido ao longo do tempo, por

e por isso, elas precisam ser sempre meio de varias interagdes. Ja a satisfagdo

revisadas. do cliente se baseia em um momento

instantaneo.

%
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Médulo 05 \§

CX, UX e o Gerenciamento de Servicos

Para avaliar uma pratica CX e UX, o Gerenciamento de Servigos deve considerar:

E impossivel concluir se os Experiéncias de funcionarios de baixa Um provedor de servicos
resultados desejados estao sendo qualidade podem afetar uma deve procurar pontos de
alcancados sem medir a organizacao, e por isso, o EX pode ser contato que ajudem a
experiéncia do cliente; aplicado para melhorar esse melhorar o CX.
desempenho;
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Entrega Continua

A Entrega Continua acontece com a integracdao continua do software concluido pelo

- Desenvolvimento, por meio de executaveis e testes automatizados para detectar
- problemas. O objetivo é que o software esteja sempre disponivel para ser liberado
v durante todo o seu ciclo de vida.
A Entrega Continua da suporte as praticas Agil e DevOps.
RISCO REDUZIDO PROGRESSO FEEDBACKS FREQUENTES <= =
DEMONSTRAVEL

K m
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Entrega Continua

Uma empresa que adota a Entrega Continua trabalha com:

Implantacao de software Equipes que priorizam o Obtencao de feedbacks Possibilidade de
em todo o ciclo de vida; software implantavel em rapidos e automatizados implantacdes push-button
vez de novos recursos; sobre a prontidao de em qualquer versao do

producao do sistema; software para qualquer
ambiente sob demanda.

+ Q)

Fazer isso durante o Desenvolvimento elimina a necessidade de
Testes e Integracdes no final do projeto. Fica mais facil identificar
erros no inicio, evitando os débitos técnicos e priorizando a
qgualidade. Um débito técnico reflete o trabalho de desenvolvimento
extra que surge quando o cédigo mais facil de implementar a curto
prazo é usado em vez da melhor solucao geral.

A Entrega Continua faz com que as implantacdes
frequentes sejam feitas, se a organizacao desejar. O
software pode estar pronto em um ambiente de teste, mas
nao ser implantado. Os consumidores também podem

preferir lancamentos mais lentos.

%
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Médulo 05 \§

Entrega Continua

Testes Producao

Garantindo que o cédigo funcione \ \

@ T

Entrega Continua —>  Monitorar o pipeline ——— m

@e academy www.pmgacademy.com




Conceitos-Chave da Entrega Continua

Integragao continua

* Conceito que aborda construcao de qualidade na origem. Diversas variacdes do codigo sao
integradas ao cddigo principal, para que os testes identifiguem problemas nas etapas
iniciais. Essa integracao envolve o check-in do codigo ao menos uma vez a cada 24 horas.

Implantagao continua

 Conjunto de praticas que permitem que todas as alteragdes que passam nos testes
automatizados sejam implantadas na producao.

Testes continuos

* Com os testes continuos, uma instalacao de teste esta em operacao o tempo todo, por meio da automacao. A
instalacao monitora falhas, e a versao volta para o Desenvolvimento ou segue para a implantacao, dependendo do
resultado.
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Conceitos-Chave da Entrega Continua

Alguns aspectos a serem considerados sobre os testes continuos:

e Os scripts de teste automatizados precisam ser desenvolvidos e mantidos, além de acompanhar possiveis
mudancas;

* Os dados devem ser controlados e armazenados;

* As condicOes apropriadas devem ser preservadas;

* Os mecanismos de alerta, que detectam as falhas, devem ser colocados em pratica;
e Os resultados precisam ser identificados e programados para a deteccao de falhas;

e Resultados inesperados podem rejeitar um lancamento;

* |nstalacOes devem estar prontas para testar novos lancamentos, proporcionando a liberacao para implantacao
assim que o teste acontecer.
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Selecionando a Entrega Continua como uma Pratica de Gerenciamento

A Entrega Continua é mais adequada para:

« OrganizacBes que querem maximizar os resultados do Agil, DevOps, Lean, ou Shift Left,
monitorando o desenvolvimento até a implantacao;

* OrganizacOes que desejam minimizar os riscos associados aos testes e encontrar os erros
antes que eles se tornem caros demais para correcao;

 Empresas que querem minimizar atrasos relacionados aos testes;

 Empresas que querem gerenciar servicos e aplicacdes volateis com mais eficiéncia;

* Organizacdes que atualmente tem muitos desenvolvedores, ou que atuam com equipes de Desenvolvimento
geograficamente separadas.
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Selecionando a Entrega Continua como uma Pratica de Gerenciamento

Entretanto, essa pratica pode nao ser benéfica em alguns casos:

Organizacgoes de Empresas que tem Organizacdes com Empresas onde o
desenvolvimento mas praticas na pequenos esforgos ritmo de mudancas
sem integracao das garantia da de nos negocios €
ferramentas no qgualidade e nos desenvolvimento, fraco ou esta em
gerenciamento do onde a Entrega declinio. Antes de adotar a
ciclo de vida, ou Continua Entrega Continua
gue nao tem significaria como uma pratica,
recursos de sobrecarga; . pense se ela
automacao; N realmente é

necessaria.
© k n
Q R | j ';’:;,
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Beneficios e Desafios da Entrega Continua

Muitos beneficios da Entrega Continua também sustentam outras

praticas progressivas, como o Agil, o DevOps, o Lean e o Shift Left.

» Suporte para os principios de praticas progressivas, realizando Shift Left nas atividades de teste e implantacao;
* Ciclos de vida de desenvolvimento pra lancamento mais rapidos;

* Suporte a equipes independentes de desenvolvimento, maximizando o tempo e esforgos nas atividades
importantes dessa fase, em vez de focar na integracao e teste;

 Deteccao de erros na integracao no inicio do desenvolvimento, corrigindo as falhas de forma mais facil e
econdmica;

 Apoio ao Agil com desenvolvimento em pequenos incrementos, abordando também como esses incrementos vdo
ser testados e implantados de forma eficiente.

%
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Beneficios e Desafios da Entrega Continua

A Entrega Continua reserva muitos desafios para a sua operagao:

e Falta de financiamento ou compromisso da gestdao para aquisicao das ferramentas e automacao necessarias
para o teste e implantacao;

Integracao e automatizacao das atividades de desenvolvimento com as de teste e implantacao;

Foco em testes e implantacao que podem se beneficiar mais primeiro;

Reconhecimento de uma abordagem iterativa para construcao de recursos de Entrega Continua, ja que isso
funciona melhor do que implementar tudo de uma vez;

Convencer a organizacdo de que a implantacdo continua ndo é o mesmo que Entrega Continua;

Comprometimento para construir habilidades de Entrega Continua e enfrentar a resisténcia daqueles que
acreditam que o esforco pode ser mais bem gasto na construcdao de mais aplicagcdes;

Encontro do equilibrio entre a frequéncia dos compromissos de cédigo e as cargas no teste com a implantacao
para eliminar gargalos e atrasos.
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Entrega Continua e suas Variacoes

* Gerenciamento do Ciclo de Vida do Aplicativo (ALM):

Planejar Projetar Construir Testar Implantar Operar

PR

Com o ALM, todo o fluxo de trabalho do desenvolvimento é monitorado, controlado e rastreado.

o

O suporte para esse gerenciamento ocorre com analises, painéis e relatorios.

Teste Automatizado - ndo € um conceito novo, ja que com ele, os testes tradicionais sao definidos em cddigos ou
scripts, com backups de dados e cenarios de teste, sem intervengao humana.
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Entrega Continua e suas Variacoes

Os testes automatizados
nem sempre estao
“ativados”.

Na Entrega Continua, os fluxos de trabalho estdo em vigor para priorizar os
riscos do negdcio, identificando quais sao os mais importantes.

* A Entrega Continua inclui um meio de identificar os riscos relacionados e
prevenir a recorréncia de defeitos semelhantes.
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Entrega Continua e o Gerenciamento de Servicos

A Entrega Continua tem impacto em diversas atividades do Modelo VeriSM, "

incluindo as atividades no estagio “Definir” e o préprio Controle de Mudanga.

* Controle de Mudanga ainda sera registrado; porém, as reunides e as analises
de impacto das mudancas serao reduzidas, por conta da automacao na Entrega
Continua.

» Testes e Implantagao: os testes estardo sempre ativos e automatizados. —

 Gerenciamento de Lan¢amento: Praticas tradicionais de lancamentos das
versdes do software serdao automatizadas. A integracao continua sustenta a
introducdo do cédigo em testes continuos e instalagcdes de entrega.
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Entrega Continua e o Gerenciamento de Servicos

“Definir”: enquanto o desenvolvimento foca no cddigo, outros servigos estarao disponiveis, para dar suporte ao:

Gerenciamento | Gerenciamento | Continuidade de Seguranca Fornecedores Equipe de
de de capacidade negocios Garantir que os externos Suporte/Service
disponibilidade Garantindo Garantindo que mecanismos de Podera ser Desk
Garantindo mecanismos os planos de segurancga sejam ratificado a Criando um
redundancia e adequados para J recuperacao nao colocados em aplicacao dos fluxo adequado
backup dar suporte aos sejam pratica e nao requisitos de de informacdes
adequados; negocios; comprometidos sejam perdidos fornecedor e o e conhecimento
COm NOVos por alteragoes; funcionamento para suporte e
B % % % % codigos; de qualquer resposta aos
7 integracao; consumidores.

1030,
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Kanban e Teoria das Restricoes

Kanban - Teoria das restrigoes Teoria das Restrigoes

O Kanban é uma ferramenta Lean, que

otimiza o fluxo enquanto reduz o
trabalho em andamento. Busca reduzir a sobrecarga, o tempo

o ocioso e o desperdicio.
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Kanban e Teoria das Restricoes

A FAZER PLANO DESENVOLVER TESTE LIBERAR FEITO
Limite de WIP Limite de WIP Limite de WIP Limite de WIP

Figura 60 Exemplo de um Quadro Kanban

.
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Kanban e Teoria das Restricoes

A Teoria das Restricdes é uma E possivel identificar as
forma de verificar o fator mais restricdes e reduzir ou

importante que limita a remover o impacto do
organizacao de atingir um gargalo, aumentando a
objetivo. eficiéncia.

A teoria das restricoes reconhece: I

* Cada processo tem pelo menos uma restricao que
pode ser um fator limitante;

« O processo é bem-sucedido quando pode operar até a A TeorlaSastestrlgoes e
capacidade de suas restri¢des; Umaabordagem que
reconhece que todo

 Melhorar as restricoes é também melhorar todo o processo pode se tornar

processo ou sistema. um gargalo.

0®© academy
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Kanban e Teoria das Restricoes

Prevenir a
Elevar a inércia de
Subordinar restricao se tornar
Explorar a a restricao Sl
ldentificar a restricao restricao

restricao

Figura 61 Cinco Passos de Enfoque
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Kanban e Teoria das Restricoes

PASSO DESCRICAO

Identificar a restricao corretamente. Se a restricao é identificada incorretamente, os passos

Passo 1: Identificar a restricao . ~ .
seguintes vao focar seus recursos na area errada.

Melhorias rapidas sdao realizadas usando recursos existentes Vitdérias rapidas podem ser

Passo 2: Explorar a restri¢ao . L. :
implementadas geralmente com pouco esforco extra, entregando beneficios imediatos.

Revise todas as outras atividades do processo para garantir que elas atendem as necessidades

Passo 3: Subordinar a restricao .
da restricao.

Se a restricao ainda existe, veja o que pode ser feito para elimina-la. O trabalho continua até que

a restricao seja removida. Isto pode necessitar de recursos ou investimentos adicionais.

Quando algo deixa de ser uma restricao, ela é eliminada. Isso ndo garante que o processo sera
Passo 4: Elevar a restricao perfeito. E provavel que haja restricdes em outros pontos que necessitam atencio.

Podem também haver restricdes que nao podem ser totalmente eliminadas, mas ainda devem
ser minimizadas.

Passo 5: Prevenir que ainérciase  Os 5 passos de enfoque sao um ciclo de melhoria continua. Assim que uma iteracao é concluida,
torne uma restricao o ciclo recomeca, identificando e lidando com outros gargalos.
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Kata e Kaizen de Melhoria

Kata/Kaizen sdo conceitos que visam criar uma cultura de aprendizagem e melhoria continua.

Praticar o que se chama de Kata
de Melhoria é pensar e agir de
forma estruturada, até que o
padrao se torne um habito.

Pode ser dividido em quatro etapas:

Compreender a visdao ou o
sentido a longo prazo;

O Kata de Melhoria baseia-se
em descobertas feitas ao
longo do caminho.

o~ o~
a =

Estabelecer o proximo alvo
ou condicao;

Planejar, verificar e agir em

Manter a condicao atual; direcdo ao préximo alvo
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Kata e Kaizen de Melhoria

No conceito Kata, é preciso sempre responder cinco questdes ao definir o préximo alvo:

* Qual é a condi¢ao-alvo?

* Qual é a condicao real?

* Quais os empecilhos ao tentar atingir a condicao desejada?

* Qual é o proximo passo?

* Quando podemos agir e ver o que aprendemos ao dar esse passo?
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Analise SWOT

ANALISE SWOT Pontos Fortes Pontos Fracos Oportunidades Ameacgas

|

Um SWOT pode ser usado:

Para criar um planejamento estruturado com o objetivo de avaliar um novo servico ou produto que

esta sendo produzido;

e Para determinar um conjunto estratégico de acdes.
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Analise SWOT

Uma reunidao SWOT permite que os participantes colaborem criativamente, identificando obstaculos e criando uma

estratégia para superar os obstaculos. Uma analise SWOT pode ser dividida em nove etapas:

* Reunido que analisa o objetivo que esta sendo examinado;
* Explicacdao do grafico SWOT;

* Desenvolvimento do SWOT inicial com a alta gestao;

Separacdo do grupo em equipes menores;

* Preenchimento do SWOT com mais detalhes por parte de cada equipe;

Nova reuniao do grupo;

Apresentacdao do SWOT de cada subgrupo;

Registro do SWOT dos subgrupos, mesclando com o SWOT original;

Analise das ameacas e fraquezas listadas, identificando as acdes que
podem ser tomadas.
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Analise SWOT

Razoes para prosseguir

Razbes para nao prosseguir

0®© academy
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Fatores internos

PONTOS FORTES

- Ter conhecimento especializado e Unico na
industria para resolver o problema;

- Ter uma alta taxa estabelecida de satisfacao
da unidade de negdcios para servigos ja
entregues no passado.

FRAQUEZAS

- Ter recursos de pessoal e orgamento
limitados para implementar;

- Nao é muito bom em fornecer suporte
continuo depois que uma solucgao é criada;
- O tempo de implementag¢ao pode ser mais
lento devido a muitas outras prioridades.

Fatores externos

OPORTUNIDADES

- Unidades de negdcios tém colocado uma
necessidade muito alta para a solucgao;

- Implementagao abriria novos mercados de
negocios;

- Implementagao iria bloquear concorrentes de
negacios;

- Implementagao economizaria custos de mao-de-
obra.

AMEACAS

- Outros podem facilmente copiar a solugao e fornecé-
la por conta propria;

- Outros podem implementar mais rapidamente;

- Outros tém mais recursos para fazer as coisas mais
rapidamente;

- Os fornecedores ja tém produtos que fazem algo
semelhante.
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Objetivo do Modulo

Vocé vai conhecer as tecnologias inovadoras aplicadas ao gerenciamento de

servigos. No decorrer desse modulo, sera possivel:

Resumir as implicacoes da tecnologia no gerenciamento de servico;

* Explicar os beneficios da nuvem, virtualizacdao e automacao;

* Explicar o impacto que “big data”, internet das coisas e computacao
movel trazem para o seu dispositivo no gerenciamento de servico;

* Definir “serverless computing”, inteligéncia artificial, Automagcao Robotica
de Processos (Robotic Process Automation), Aprendizado de Maquina e
conteinerizacdao em relacao a entrega de servico.
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Implicacdes no Gerenciamento de Servicos

A primeira implicacao é saber
0 que, onde, guando e como
aplicar as tecnologias.

Muitas organizacdes perdem tempo e dinheiro
investindo em tecnologias que nao atendem as
suas demandas, ou que nao se alinham aos
seus principios de gerenciamento.
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Implicacdes no Gerenciamento de Servicos

O Gerenciamento de Servigos precisa garantir:

* Consumidores envolvidos desde o inicio do desenvolvimento,
para que o provedor de servicos nao se baseie em “achismos”
‘: <

Consciéncia Engajamento

para detectar as necessidades;

e Alta gestdao por dentro das necessidades do consumidor, para
gue a estratégia seja apropriada;
Envolvimento

* Aprender com todas as experiéncias; do:sd
consumidores

* Entender a necessidade do consumidor, sem adquirir uma @’\ A~
. / 7 , - -4 K-

tecnologia sé porque ela esta “na moda” ou porque é usada
por um concorrente. | <
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Implicacdes no Gerenciamento de Servicos

Qualquer coisa adquirida
como um servico pode
transferir muita
complexidade da
organizacao fornecedora

Outra implicacao com as
tecnologias inovadoras é
qgue elas estao mais
complexas e menos visiveis.
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Outras Implicacoes

As considerag¢oes do Gerenciamento de Servicos:

Ter requisitos do consumidor claros

Saber o que é “bom o suficiente”; :
e conferir quando eles mudam;

Aceitar que algumas organizacoes
sO oferecerao uma gama de
servicos padrao;

Ha uma demanda cada vez mais por
velocidade na entrega dos servicos.

%
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Outras Implicacoes

O gerenciamento de servicos precisa: Combinar as expectativas com a realidade.

Garantir que o Entender o que Compreender Para isso, é preciso considerar:
pessoal do os funcionarios onde os
provedor de de todas as servigos ou Qual é o nivel de

servigos tem o areas de produtos sao maturidade atual da servicos que impedem a

conhecimento e orelok habilidades e recursos; tecnologias;
necessario para precisam saber

a funcao; para ajudar no
molde;

Se existem produtos ou

Se existe um caso de

negodcio ou justificativa Equilibrio entre custo e
~ para a proposta, e se os qualidade para os

Jﬁ. 23 resultados esperados sao servigos terceirizados.

compreendidos;
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Nuvem

A nuvem fornece servicos de hospedagem utilizando a Internet como forma de acesso sob demanda a um pool de

recursos de computacao.

Os principais beneficios:

(=

Capacidade de pagar conforme o uso;

e Reducao significativa dos riscos operacionais;

e Transparéncia sobre o custo dos servicos de TI;

* Economia em escala, com menos custo e complexidade;
e Acesso de qualquer lugar aos servicos;

* Rapidez no provisionamento de recursos de hardware e software.
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Nuvem

A Nuvem é dtima tanto para grandes empresas quanto para pequenas startups. A
maioria das organiza¢cdes vai acabar adotando algum nivel de automacao e a
computacao em nuvem.

Transformar processos manuais em automatizados.

Muda o foco da TI. Agora, a concentracao é E importante lembrar também que é
na integracao de servicos de muitos preciso haver um nivel de Governanca
fornecedores. acompanhando os gastos.
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Ofertas de Servicos em Nuvem

Sao um meio de fornecer servigos gerenciados de forma externa pelo Cloud

Service Provider (CSP).

As caracteristicas de um servico em nuvem incluem:
Servico compartilhado por outros clientes, chamados de locatarios;
Consisténcia no servico para todos os clientes;

Acesso aos servicos por meio de uma rede e de interfaces especificas;

Consumidores ndao sabem onde os programas que sustentam o servico
estao localizados;

Consumidores nao precisam saber como o servico em nuvem é executado,
nem detalhes sobre o software utilizado;

Consumidores escalam seus servicos sem se preocupar com especificacoes.
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Ofertas de Servicos em Nuvem

Como definir quais partes do servigo vao para a nuvem? Como ela sera utilizada?

Para ajudar, os provedores de nuvem segmentam seus servicos geralmente de trés formas:

Infraestrutura como servico
(1aaS): tipo mais basico de
servicos em nuvem. Os
provedores oferecem
infraestrutura como computacao,
além de acesso aos recursos via
assinatura. Os assinantes pagam

de acordo com o uso dos recursos.

K m
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Plataforma como servico (PaaS):
servico destinado ao
desenvolvedor de aplicativos.
Varios recursos sao usados pelo
Desenvolvimento, enquanto o
provedor mantém essas
plataformas e disponibiliza o seu
acesso aos desenvolvedores.

Software como servigo (SaaS):
direcionado ao cliente final.
Também trabalha com assinatura
para que seja obtido o acesso ao
software. Os provedores
gerenciam a infraestrutura e as
plataformas e os assinantes nao
gerenciam esses elementos. Isso
simplifica a manutencao e o
suporte.
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Modelos de Implantacao de Nuvem

Nuvem
publica

Nuvem
JELE

/‘\

Nuvem Nuvem
hibrida comunitaria
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Modelos de Implantacao de Nuvem

A propria area da Tl constréi e mantém sua Nuvem, oferecendo esse servico para outros
departamentos. Uma infraestrutura que esta no proéprio edificio da organizacao pode ser
chamada de “local”.

PROS CONTRAS
* Controle de todos os aspectos da solugao; e Economia em escala limitada;
e Reducdao da preocupacdao com a seguranca dos * |nvestimento de muito capital, até por precisar de um
dados e aplicativos; espaco fisico;
e Aproveitamento dos recursos que a Tl ja possui. e Risco operacional continuo.
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Modelos de Implantacao de Nuvem

Nuvem publica

Os servicos sao de responsabilidade de um fornecedor externo, por meio da Internet, para
muitos clientes. O provedor ndao tem nenhum vinculo com o cliente.

m CONTRAS

. . . . . i 3

e Evitar investimentos em infraestrutura; Ma'lor'preocupagao com a seguranca dos dados e
aplicativos;

* Pagar apenas o que a empresa usar; Mais problemas de desempenho para locais que nao

. . tem banda larga;
* Dimensionamento e demanda sob gd,

responsabilidade do provedor; .
Mudancas por parte do provedor em horarios que

e Risco operacional mais baixo. atrapalhem a organizacao.
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Modelos de Implantacao de Nuvem

Nuvem hibrida

Combinacao das nuvens privadas e publicas. A infraestrutura da nuvem privada que esta no local,

nesse caso, esta vinculada a uma publica.

PROS CONTRAS

* Mais flexibilidade; * Maior necessidade de coordenacao;

* Capacidade temporaria se a nuvem privada precisar de

: * Alteracbes que um provedor pode fazer na
mais recursos em curto prazo;

infraestrutura em horarios nao adequados.

* Mais facilidade para lidar com picos imprevisiveis de
demanda.
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Mé6dulo 06 \§
Modelos de Implantacao de Nuvem

Nuvem comunitaria

 Modelo com multiplos provedores e Tl, que compartilham infraestrutura, direcionando um
conjunto especifico de recursos.

CONTRAS

e Atende as necessidades de
interesse especial. A governanga e o acordo sobre padrdes podem ser um problema;

e Mais caro que as nuvens publicas e hibridas.
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Seguranca e Privacidade na Nuvem

A seguranc¢a sempre foi uma preocupac¢ao no uso de nuvens que nao sao privadas. Essas preocupagoes incluem:

Compartilhamento de informacdes

privadas com outras organizacoes.
RestricOes sobre

como os dados sao
armazenados;

Possibilidade da Nuvem
ser hackeada; Alteracdo,
corrompimento ou
exclusao dos
dados por parte do
provedor;

O provedor acessar
dados residentes da
sua huvem;

Propriedade legal dos
dados;

égé academy www.pmgacademy.com



Mé6dulo 06 \§

Seguranca e Privacidade na Nuvem

Ocorreram avang¢os na seguranga. Isso inclui:
e Garantias de que o provedor indenizara integralmente a seguranca e a garantia de ofertas em Nuvem;
e Criptografia para que os dados nao sejam acessados por outras pessoas;

* Modelo de entrega hibrido, para que os dados confidenciais possam ser armazenados no mesmo local.

* A seguranca €& sempre responsabilidade da organizacdao que utiliza os servicos em
nuvem e nao do fornecedor. As analises de seguranca nao devem depender apenas
dos recursos de seguranca do provedor.
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Virtualizacao

Maximizar a Varias versoes

utilizacao dos Hardware Iogicas dos
recursos recursos

Os principais beneficios:

Maximizacdao do uso de componentes da infraestrutura fisica;

Recuperacao mais rapida dos componentes em casos de falha;

Maior capacidade de provisionar componentes em minutos;

Capacidade de mover componentes de uma plataforma fisica para outra de forma rapida, equilibrando a demanda;
Economia e diminuicao de custos para licenciamento, garantia e suporte;

Reducao do uso de energia, espaco e de impacto ambiental.

0®Q academy
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Mé6dulo 06 \§

Virtualizacao

Diversos dispositivos de rede podem ser
virtualizados, para que qualquer tipo de ajuste
relacionado a configuracdao, manutencao e
restauracao, seja feito em precisar colocar os
componentes da rede offline.
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Como Funciona a Virtualizacao?

E importante
entender a sua VMs Uteis . : :
maquinas virtuais

mecanica a fim de , ,
. Sistema Operacional
—— evitar problemas. ’ ’ ’ ’ ’ :
© 9

Switches Ethernet

Hipervisor

Hipervisor [__ —_
e s e B Baae Be Blaee
A rAaTra TR R R

Hardware de
servidores

Switches FC

Armazenamento SAN
Exemplo de virtualizacao
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Como Funciona a Virtualizacao?

Os servidores virtuais sao conectados por
meio da rede a uma plataforma de
hospedagem chamada hipervisor. Sua
funcdo ¢é fazer os servidores virtuais
parecerem fisicos.

Mecanismos de

NterruDcs agendamento
0

Decisoes

Utilizacao Hardware Fisico

 Uma madquina virtual que estd ociosa pode ser trocada por outra que estd pronta para
processar. Conforme essa troca ocorre, todos os elementos operacionais sdo

cuidadosamente armazenados.

 Entender a virtualizacdao é o que garante determinar quais cargas de trabalho funcionam
com virtualizacao e quais nao funcionam.
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Virtualizacao e o Controle da Mudanca

Scripts =

%

Os ajustes e lancamentos que sao implementados em um hardware de
forma virtualizada tem baixo risco.

No caso de alteracdes em hipervisores e hardwares fisicos, mudancas mais
simples nesses componentes podem afetar muitos dispositivos de uma vez,
aumentando o risco.

Programas de

___ ==>Umerro = Interrup¢io ™ Varias
automacao

atividades

©)> academy
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Virtualizacao e o Controle da Mudanca

* Mudancgas importantes em dispositivos virtualizados podem ter
um nivel de risco baixo, ndo precisando de tanto controle.

Pequenas mudancas em hipervisores e hardwares fisicos que
oferecem suporte a dispositivos virtualizados, representam
riscos elevados. Entao, é preciso acompanhar essas de perto.
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Automacao

A automacao possui um papel importante no ambiente organizacional, reduzindo ou eliminando a
participacdao humana nos processos.

Velocidade: scripts e
execucao de codigo sao
mais rapidos que as maos

Execuc¢do: a automacao
garante que o mesmo
conjunto de acdes e politicas

Precisdo: tarefas sao
padronizadas, e os erros
Sa0 menos provaveis;

humanas; sejam aplicadas; Nao é algo
obrigatdrio
Experiéncia: mais facil Escaldvel: atendendo a Eficiéncia de custos: as
manter uma experiéncia demanda e ao operagoes ficam mais
ideal ao consumidor; crescimento; econOmicas.
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Automacao

E preciso identificar os problemas
no processo, mapea-los e ter uma Cenarios ideais para aplicar a automacgao:

ideia de onde estao os atrasos, os
* Tarefas repetitivas e de alto valor;

erros e o retrabalho.
e OperagOes que exigem precisao e velocidade;

e Trabalhos mais propensos a erros; §| * Gargalos de fluxo de trabalho;
* Fluxos de comunicacao;  Monitoramento e notificacao;
o * Procedimentos operacionais
 Recuperacao de falhas; -
padrao.

www.pmgacademy.com
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Mé6dulo 06 \§
Big Data
* Big Data significa ter acesso a uma unica fonte de descoberta e analise continua

de todos os ativos de dados que existem na empresa.

* Oportunidade comercial: explorar uma massa de dados, que pode fornecer
insights sobre o negdcio.

Principal desafio Quantidade dos
dados

Locais multiplos

Utiliza de tecnologias inovadoras para fazer uma série de acdbes no armazenamento de dados
muito grandes, de maneira rapida e econémica.
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Mé6dulo 06 \§

Ecossistema integrado Pode lidar com todo tipo de tarefa
relacionada a dados

|

Principais caracteristicas:

* Rastreamento e observacao de dados conforme eles mudam;
e Disponibilizacao de dados em tempo real;

 Manipulacdo dos dados de varios formatos, de maneira continua, Big Data
fundindo elementos para formar as pelas que faltam;

* Uso do Aprendizado de Mdaquina para detectar e analisar padroes;

Utilizacao dos dados produzidos e consumidos como um subproduto das
interacoes digitais em toda a organizacao.

0®© academy
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Como Funciona o Big Data?

Arquitetura Suporte a um sistema Armazenamento, analise e
integrada amplo de fungoes Gerenciamento de Dados

Essa arquitetura ampla inclui:

* Fontes de dados: dados estruturados e nao estruturados, vindos de sistemas de
aplicativos, plataformas operacionais, sensores, logs, sites de midias sociais e da Internet;

* Plataformas de dados: plataformas de descoberta e outras que armazenam dados;

* Analise de dados: sistemas que examinam e transformam os dados em insights de valor
para o negocio;

* Visualizacao de dados: graficos, diagramas, modelos e relatorios que destacam insights e
cenarios de modelo.

O mais importante, quando falamos de Big Data, é garantir a agilidade e a eficiéncia.
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Como Funciona o Big Data?

Caso Exemplos de uso

Conectando a origem, a hora e o local de cada prescricao,
: . uma unidade de pesquisa pode identificar atrasos
Pesquisa de medicamentos .
consideraveis entre o lancamento de qualquer

medicamento e seu uso pelos pacientes.

Fornecendo medicina personalizada e analises
Melhorias na Saude prescritivas, analises preditivas para atendimento do
paciente e intervencao do risco clinico.

Utilizando padrdes e tendéncias de compra para
Analise de Mercado personalizar conteddo e mensagens que atraem os
consumidores.

. Usando Big Data para fornecer insights inovadores e
Jornalismo _
exclusivos.
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Internet das Coisas

Acompanhou o surgimento dos dispositivos com acesso a Internet e um endereco IP.
Exemplos:

- Fabricacao de :
Medidores de o apricag Quase tudo que é
Aparelhos Smart; Automoveis; maquinas para a integrado com

Energia; :
gla, linha de montagem; componentes

eletronicos,
sensores, ou
softwares.
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Internet das Coisas

Principais requisitos de sistemas e que coletam e utilizam dados de loT:
* |nicio da coleta de dados dos dispositivos gerenciados;
 Acompanhamento dos dispositivos e atividades de transmissao dos dados;
* Conexao segura;
* Relatorios sobre o sucesso e erro nas transmissoes;
* Relatodrios e analise dos dados coletados;

* NotificagOes geradas a partir de dados;

e Mecanismos de controle para os tipos de dados gerados pelo dispositivo, ou as
configuracdes e agdes com as quais ele sera operado.
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Internet das Coisas

O termo Internet of Everywhere também é utilizado, pela infinidade de inovacdes desenvolvidas.

Cada vez mais necessario o uso de Big Data, para gerenciar essas grandes quantidades de dados.
Alguns dos seus beneficios:

Rastreamento de comportamento em tempo real;

Otimizacao de processos;

Feedback automatizado, com melhores dados sobre produtos e servicos;

Criacao de novos canais e processos de venda;

Integracao dos dispositivos, proporcionando uma melhor experiéncia ao consumidor.
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Tecnologia de Computacao Movel

m) DISPOSITIVOS MOVEIS ) COMPUTAGAO EM NUVEM

REDES

PROCESSADORES )

Laptops, notebooks e tablets;
Celulares;

Aparelhos remotos;

Reldgios, Roupas e dculos;

Dispositivos que incluem sensores,
alarmes e alertas;

Servicos de Computagao em Nuvem
integrados com dispositivos moveis;

Avancos nas tecnologias de rede;
Avangos no gerenciamento de dispositivos moveis.
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Tecnologia de Computacao Movel

E possivel pensar em como essa tecnologia faz parte de quase tudo no Ambito profissional e pessoal. Isso se deve
aos seus beneficios:

* Adaptacao de aplicativos e servicos as necessidades individuais;

* Fornecimento de uma ampla variedade de canais de entrega e fontes de servicos;

e Servicos além do data center interno de TI;

 Reducado das cargas de processamento do data center principal, aumentando confiabilidade, desempenho e
diminuindo custos;

 Aumento da produtividade da forca de trabalho;

* Mais colaboracao entre equipes virtuais e locais distintos de arquivos.
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Tecnologia de Computacao Movel

‘ i O uso das tecnologias moveis

/ possui varios desafios.

Seguran¢a — Monitorar as tecnologias Acesso — Prevenindo acessos ndo

0®© academy
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guanto aos riscos, violacdes e ameacas;

Conectividade — Dispositivos precisam
dela ou vao operar de modo ruim;

autorizados de outras pessoas;

Energia - Dispositivos moveis
dependem de fontes de energia para
operar.
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Bring Your Own Device (BYOD)

* O conceito de BYOD esta ligado a quais tecnologias os funcionarios devem usar e como eles utilizam seus préprios

dispositivos para atividades relacionadas a trabalho.

Beneficios do BYOD:
* Funcionarios mais satisfeitos;
* Menos despesas com tecnologias;

* Mais flexibilidade e produtividade no local de trabalho;

e Oportunidade para colaboradores trabalharem externamente, acessando os
servicos de qualquer lugar;

e Suporte para os funcionarios externos através dos dispositivos moveis;

e Permitir o trabalho em dispositivos que os funcionarios estao mais familiarizados.
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Bring Your Own Device (BYOD)

Trabalhar dessa forma permite varios riscos operacionais:

* Risco de seguranca em dispositivos comprometidos;

* Dispositivos de ex-funcionarios, fornecidos pela organizacdao e que agora podem ser
passados a terceiros;

* Compartilhamento do dispositivo com outras pessoas;

* Questdes de compliance ou conformidade;
* Suporte e manutencao por parte do fabricante do dispositivo e ndo da organizacao;

e Riscos de confidencialidade de dados e informacodes;

* Questdes de legalidades sobre a propriedade do numero de telefone e endereco IP do
dispositivo;

» Dispositivos hackeados ou com jailbreak.
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Gerenciamento de Dispositivos Moveis (MDM)

Alguns dos controles do MDM incluem:
* Inventdrio e descoberta de dispositivos que sao propriedades do funcionario;
* Monitoramento de dispositivos, seu uso e acesso;

* Desligamento dos dispositivos que nao devem ter acesso;

" Gerenciamento de * Apagamento dos dados e informagdes importantes de dispositivos em caso de perda, roubo ou

Dispositivos desligamento do funcionario;

Moveis (MDM) * Definicao e obtencado dos atributos do dispositivo para se certificar que a operacao respeita as politicas
de seguranca;

* Garantia que os dispositivos nao introduzam malware;

* Mecanismos para que os dispositivos dos funcionarios se conectem com seguranca a rede da empresa.
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Gerenciamento de Dispositivos Moveis (MDM)

Sobre o BYOD, é importante que as organizagoes tenham uma politica clara.

O uso aceitavel Dispositivo e Reembolso Seguranga Gerenciamento
suporte de riscos

- , éTé

A politica BYOD precisa ser integrada a politica de seguran¢a da empresa. Devem haver programas ou
treinamentos para garantir que os funcionarios conhecam e entendam as politicas.
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Serverless Computing e Inteligéncia Artificial

* Serverless Computing: modelo de utilitario baseado em nuvem que acaba ocultando fung¢des de
back-end, como gerenciamento de capacidade e de demanda.

Permite que os desenvolvedores se concentrem nas funcdes que estao criando, deixando
o back-end para o provedor.

A natureza do Serveless Computing € a reducao dos custos operacionais.
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Serverless Computing e Inteligéncia Artificial

* Inteligéncia artificial (IA): Captura de inteligéncia humana dentro de sistemas de
computacao. O seu principal objetivo é permitir que os sistemas de computacao
tomem decisdes e solucionem problemas com a mesma eficacia que um humano.

A captura de inteligéncia de uma IA Pesquisar algoritmos que exploram objetivos principais e de
esta evoluindo. O foco na ldgica apoio até que um seja encontrado;
para oferecer conclusées ampliou-se Usar métodos de probabilidade para tomar decisdes;
para: Usar observacdes e padrdes para chegar a decisdes.

Ogé academy www.pmgacademy.com




Mé6dulo 06 \§
Serverless Computing e Inteligéncia Artificial

Algumas areas que ja utilizam a Inteligéncia Artificial:

@0 D

o Finangas Escritorios Industria
Educagao . - .
pessoais Juridicos manufatureira
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Serverless Computing e Inteligéncia Artificial

Todas aproveitam os
beneficios das Inteligéncias
Artificiais, que sao:

ol
o]

Imitar acOes e decisdes humanas;

Remover caracteristicas humanas que influenciam em como
um servico é prestado;

Fornecer robdtica para consequentemente fornecer
diversos produtos e servicos;

Desenvolver veiculos de transporte autbnomos.

www.pmgacademy.com
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Automacao Robotica de Processos

Robotic Process Automation (RPA): Jung¢ao do Business Process Automation, da automacgao de

tarefas e Inteligéncia Artificial, além do Aprendizado de Maquina.

O uso de RPA é geralmente para a automacao de tarefas operacionais comuns, mas que sao
intensivas manualmente.

* Mudancgas repetitivas; * Respostas de eventos comuns;

* Provisionamento de novos servicos; e Capacidade de provisionamento.

Funciona mais quando as tarefas automatizadas sdao pautadas em regras.
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Mé6dulo 06 \§

Automacao Robotica de Processos

Existem desafios na implementacao do
RPA, como encontrar os funcionarios
com as habilidades corretas e
resisténcia por parte da equipe em
aceitar esse recurso.

Existe um desafio adicional, que é aplicar o RPA em
processos problematicos. Nesse caso, pode haver o
teste do conjunto de regras, para ver se 0 processo
automatizado pode realizar essas tarefas mais
complicadas.
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Automacao Robotica de Processos

Caracteristicas das ferramentas e sistemas RPA:

Cole¢ao: empregam uma variedade de ferramentas para capturar
informacoes;

Mecanismo de regras: aplicacdes empregam com base em normas,
permitindo a captura de etapas do processo;

Interface grafica: possuem uma interface intuitiva e facil de usar,
adaptavel ao negdcio.

K m
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Aprendizado de Maquina

| i
* Permite que os sistemas se aperfeicoem e melhorem, sem intervengcao humana.
* O seu real objetivo é encontrar o melhor modelo preditivo, por meio de algoritmos
analiticos.
A maquina “aprende” usando algumas estratégias:
APRENDIZADO SUPERVISIONADO APRENDIZADO NAO SUPERVISIONADO APRENDIZADO POR REFORCO
— Algoritmos e técnicas matematicas — Algoritmos agrupam os dados em — Os algoritmos tomam
preveem resultados com base em diversos grupos para os quais as agoes decisOes especificas usando
entradas. As entradas sao mapeadas serdo realizadas posteriormente. tentativa e erro, baseado em
para a saida, até que um determinado resultados anteriores.

nivel de precisao seja obtido.

Simplificando, o aprendizado de maquina utiliza os dados para responder a certas questoes,
“prevendo os melhores resultados.
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Aprendizado de Maquina

E como ele pode ser utilizado?

* Quando ha uma procura por padroes em diagndsticos médicos;

* Quando é preciso identificar potenciais casos de fraude;

* Quando existe a procura por padrdoes de acesso em aplicativos,
prevendo violagdes na seguranca;

e Quando ha a necessidade de identificar as estratégias de marketing
gue tem mais potencial em atrair clientes;

* Quando é necessario detectar dados e tendéncias introduzidos por
sensores de seguranca;

* Quando é necessario a varredura de grandes quantidades de dados.
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Conteinerizacao

e E muito comum ter problemas ao mover aplicativos através do ciclo de desenvolvimento até a

producao. A tecnologia de conteinerizagao resolve muitos desses problemas!

Aplicativos sao divididos em componentes funcionais menores, Para dimensionar e atualizar os aplicativos para que eles
empacotados de forma individual com todas as suas atendam diferentes demandas, basta implementar mais
dependéncias, sendo implementados como uma Unica unidade. contéineres.

Sistema operacional Hardware

Sistema
;I.E- u - arq(ljj?vos - Execucao

- ses .
completo Sem a necessidade
de alterar um cddigo

Implementados em
guase todas as
plataformas

Agrupa Aplicativos

Com o contéiner, vocé esta provisionando apenas um aplicativo, sem a necessidade de uma maquina virtual inteira.

%

@Q academy www.pmgacademy.com



Conteinerizacao
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Mé6dulo 06 \§

Beneficios da Conteinerizacao

Beneficios ao adotar contéineres para gerenciar os aplicativos:

2

As tarefas de trabalho para
configurar ambientes de
desenvolvimento, provisionar
novas instancias e criar novas
copias de cddigo de producao
sao minimizadas ou ndo sao
mais precisas;

As implementacdes se
tornam mais rapidas,
POiS 0S Mesmos
contéineres sao
replicados no
ambiente de destino;

©)> academy

&

As atualizacdes de
software se tornam
mais frequentes;

4

Facil escalabilidade
pela rapidez do
provisionamento,
permitindo que os
picos na demanda do
consumidor sejam
tratados com
eficiéncia.

www.pmgacademy.com



Mé6dulo 06 \§

Beneficios da Conteinerizacao

Ao alocar armazenamento, vocé pode ter duas opgoes:

Oferecer contéineres de tamanho
fixo de armazenamento. Assim, os
solicitantes pegam um ou mais
contéineres caso seja preciso. Como
a unidade de provisionamento é
fixa, tudo é feito via automacao,
fazendo que o gerenciamento do
armazenamento seja muito mais
facil.

Alocar manualmente
guantidades especificadas
de armazenamento quando
solicitado. Cada solicitacao
dessa seria tratada
individualmente,
aumentando o trabalho.
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Mé6dulo 06 \§

Beneficios da Conteinerizacao

A opcao 2 gera niveis de eficiéncia, permitindo que a
equipe se concentre em outras tarefas, buscando
inovacao. Os contéineres, podem ser aplicados
também em sistemas operacionais, plataformas e
bancos de dados inteiros.
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Objetivo do Modulo

Com o mddulo de iniciagao, vocé sera capaz de:

* I|dentificar os passos para iniciar um programa de melhoria
baseado em VeriSM™;

* Diferenciar operacdes reativas e proativas.
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Consideracoes ao Aplicar o Gerenciamento de Servicos

Pensar no Gerenciamento de Servicos em toda a
organizacao, pensando também nos diversos
times e departamentos como habilidades
organizacionais, como um unico provedor de
servicos, € algo bastante diferente.

O gue vocé deve considerar ao
aplicar o Gerenciamento de
Servicos dessa forma?

© @

* Verifique quais servicos sao fornecidos no momento e quais ofertas chegam no
consumidor;

Reveja a missao e visao organizacional, sem deixar de lembrar das estratégias e
habilidades organizacionais;

Olhar como todas as habilidades organizacionais contribuem para a entrega do
Servico;

Criar um caso para que a lideranca organizacional adote o VeriSM como uma
filosofia organizacional, e nao apenas de TI. Faca uma analise SWOT para
verificar e mostrar quais seriam os beneficios ao adotar o VeriSM. Reuna

voluntarios para planejar o caminho a ser seguido, revisando os conceitos de
gerenciamento de mudancas organizacionais;

0®Q academy
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Consideracoes ao Aplicar o Gerenciamento de Servicos

* Examine os elementos da e Com base na
malha, verificando quais avaliacdo da malha,
0S recursos, praticas de planeje como
gerenciamento, fatores preencher as lacunas
ambientais e as de todos os
tecnologias emergentes; elementos.
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Consideracoes ao Aplicar o Gerenciamento de Servicos

Se sua organizacao é mais i 2 S
: : eriSM é um conceito simples
reativa, considere recuar e PIes,

olhar para o “quadro geral”. que pensa enlw t.oda a organizagao
como um unico provedor de
servicos. Mesmo que a sua
organizacao seja mais proativa,
buscando melhorar continuamente,
é interessante adota-lo para a
iteracao de melhorias.
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Indo do Reativo ao Proativo

"Combate A - - : :
e * Foco: atividades “Definir” e “Produzir”, em vez de ficar tentando reparar o que deu errado.
ga * Mudanc¢a organizacional, onde sera preciso mudar os mecanismos que mantem as atividades
reativas, adotando uma postura mais preventiva.
Crises
I~ —\ Etapa 1l Etapa 2 Etapa 3
\ Descobrir Conter Melhorar
= Analisar a AcOes para AcoOes de
cituacao atual e fornecer melhorias melhoria. Vocé
Processos identificar os imediatas e pode aplicar
reativos problemas, proporcionar algum método
criando uma algum tempo livre Agil.
_, lista de acdes a para a equipe.

curto prazo.

%
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Indo do Reativo ao Proativo

Analise de Lente: significa vasculhar os problemas registrados, arquivos de logs e outros elementos em busca
de itens que atendam uma determinada area. As areas que recebem aten¢ao podem ser:

Lente de evento Lente de
Lente de de disponibilidade

Problema/Incidente origem/problema Analisando

Identlflca_ndo Verificando as ameacas, riscos e
qualquer coisa que causas que
reduza os impactos sustentam as

relacionados a falhas;
resolucoes,
interrupcoes e 2
outros problemas;

Lente de transparéncia
Identificando um conjunto
basico de métricas e
medicdes que indicam a
integridade do servico,
permitindo decisdes de
gerenciamento em agoes
de melhoria.

4

probabilidades da
infraestrutura
atual e
desenvolvendo
acoes de
mitigacao;
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Plano a Longo Prazo

* Planeje a longo prazo

* Curto Prazo %
e Solucoes de curto prazo o . )
,c. , . P O Alivio imediato as dores ~
= Débito Técnico

1 Problemas se o futuro for
deixado de lado

* Esse pensamento vai além da Tl, e esta relacionado com tudo que envolve um provedor de
servicos.

* No caso das organizacodes, esses problemas sao chamados de débito cultural.

e Gerado por solucdes de curto prazo que levam a problemas futuros. Por isso, é essencial
tomar cuidado ao planejar melhorias na organizacao, para que nao sejam criados débitos

culturais.
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Consideracoes Finais

Contexto Organizacional

Como esse modelo utiliza de
Cultura de Servico diversas praticas progressivas
e tecnologias para redefinir a
prestacao de servicos, além
de saber como iniciar esse
modelo operacional.

Pessoas

VeriSM

Estrutura Organizacional

Contexto de Gerenciamento de Servigos

ég@ academy www.pmgacademy.com



	Slide Módulo 0 -Verism - Design
	Slide Módulo 1 -Verism - Design 
	Slide Módulo 2 -Verism - Design 
	Slide Módulo 3 -Verism - Design 
	Slide Módulo 4 -Verism
	PDF Slide Módulo 5 -Verism - slide para aluno (1)
	PDF Slide Módulo 6 -Verism - para aluno
	PDF Slide Módulo 7 -Verism - para aluno

