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    “Quanto aos métodos, pode haver mais de um milhão deles, mas são poucos os princípios. O homem que souber os princípios pode selecionar com sucesso os próprios métodos. O homem que testar os métodos, ignorando os princípios, certamente terá problemas”.




    Ralph Waldo Emerson


  




  

    Apresentação




    De onde nasceu este livro? Durante minha trajetória profissional sempre trabalhei em equipes de desenvolvimento de software, começando como programador de sistemas. Com o passar dos anos, por incentivo de um dos meus líderes, comecei a estudar metodologias de gestão de projetos. Este, por sua vez, me presenteou com um livro que aborda o Sistema Toyota de Produção. Foi onde tudo começou.




    Após anos estudando e aplicando diversas metodologias de desenvolvimento de projetos, percebi que as práticas ágeis estavam mais aderentes com a rea­lidade do desenvolvimento de sistemas de informação. Os cenários apre­sen­tados ra­ramente tinham um escopo definido. Além disso, o contexto do mercado exigia rápida capacidade de resposta e adaptação, entre outros diversos fatores.




    Em certo momento de minha trajetória profissional deparei com o desafio de gerenciar um setor de suporte e implantação de sistemas de informação, ou seja, tive a oportunidade de ver e conviver com o outro lado, o de gestão de serviços de tecnologia da informação e comunicação (TIC).




    Lembro que, no início, foi assustador para mim constatar o desencontro de objetivos que existiam entre as áreas, pois verifiquei que elas não se comunicavam como deveriam. Com essa mudança, iniciei os estudos de metodologias de gestão de serviços de TIC, pois precisava entender melhor como funcionava esse novo cenário. Durante os estudos que avançaram, e com a experiência prática que obtive, pude perceber que existia uma semelhança muito grande entre os “valores” das metodologias ágeis com as de gestão de serviços de TIC.




    A partir de então, iniciou-se a estruturação de equipes de desenvolvimento, implantação e suporte de sistemas de informação, com base nas boas práticas ágeis, acompanhada de processos de gestão de serviços de TIC. Os anos se passaram e grandes resultados foram alcançados com um novo entendimento acerca dessa dinâmica, segundo a minha percepção, de que sistema de informação também pode ser considerado serviço!




    Com base nos resultados práticos da aplicação desse conceito, nasceu a motivação de escrever este livro, para que todos os profissionais da área de tecnologia da informação e comunicação possam refletir sobre o assunto.




    Não se tem a pretensão de apresentar um framework, pois acredita-se que os processos são elaborados com base em estratégias que estão alinhadas segundo o contexto de cada organização. Nessa seara, o leitor vai encontrar muitas reflexões em seu caminho, as quais versam sobre os conceitos de gestão de projetos e formação de equipes ágeis. Este livro não vai preparar o leitor para qualquer certificação, não é esse o objetivo.




    Juntas, as bibliotecas de boas práticas para gestão de serviços de TIC e as metodologias ágeis devem mudar seu conceito de gerenciamento de projetos de sistemas da informação. Aliás, em um ambiente prático, sistema de informação é um projeto ou um serviço?
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    Prefácio




    Gostaria de primeiramente esclarecer os meus objetivos nesta seção; caso não queira seguir, sinta-se à vontade para pular para o que lhe interessa. Se continuar, tenho certeza de que vai aproveitar algo.




    A reflexão que proponho aqui é falar sobre pessoas e processos e mais adiante encaixar isso no contexto do livro como um todo.




    Desde muito tempo as pessoas trabalham e um mínimo de processo sempre existiu. Primeiros relatos datam de mestres artesãos na Idade Média até a ascensão da burguesia e a Revolução Industrial. Com isso, gostaria de derrubar o argumento de que processos são burocráticos e não agregam valor. Eles buscam unificar a forma e trabalho e com isso aumentam a produtividade e a qualidade dos produtos gerados.




    Processos fazem parte das indústrias e do nosso cotidiano. Por exemplo: por que ficamos na fila do ônibus ou do caixa do supermercado? São procedimentos simples já aceitos em nossa cultura. Em alguns países, fila não é uma cultura adotada, logo não há processo definido para isso. Funciona? Provavelmente existe outra rotina adotada por eles, mas uma vez acostumados com o sistema de preferência por ordem de chegada fica mais fácil se comportar (exceto quando houver uma simpática senhorinha atrás).




    Normas e formatos de trabalho não precisam ser necessariamente burocráticos e lentos, eles devem servir para agilizar a forma de trabalho, torná-la intuitiva, comunicada, assimilada pelas pessoas. Não creio que bons administradores e gerentes devam ser contra processos, mas, sim, a favor da melhor adoção e melhoria contínua destes. Falar que processos são pesados e engessados a meu ver é desculpa para não ter um conhecimento mais amplo e buscar o que cada prática tem de melhor. Tudo pode ser adaptado e deve ser melhorado continuamente, depende mais de como as pessoas estão abertas a aprender e a se adaptar.




    Uma forma de construir processos é via estudo de melhores práticas. Para ser inovador não é preciso criar coisas novas, pode-se adaptar o que já existe para um novo contexto. Por exemplo, podemos utilizar as boas práticas de algum guia, tais como ITIL® e PMBOK® Guide, formatá-las às nossas necessidades e montar nossos processos (sob o risco de sermos julgados e apedrejados por homens e mulheres de pouca fé em praça pública, mas não desistimos facilmente).




    Após muitas horas de estudo e avaliação com as equipes, chega-se a uma solução razoável para os problemas, um modelo enxuto que servirá para minimizar nossos desperdícios e aumentar nossa assertividade. No entanto, processos não são autômatos com vida própria e perfeitos; por mais indefectíveis que pareçam no papel, eles são executados por aquilo que Vroom1, Schein2 e Bennis3 denominaram Homo Complexus, e aí está a maior dificuldade que as empresas enfrentam. Tanto a definição dos processos como a execução destes ficam ao encargo de pessoas, com suas virtudes, fragilidades e humores.




    Por incrível que pareça, nos dias de hoje algumas empresas ainda acreditam nas teorias do início do século XX definidas na Administração Científica, onde os gerentes definiam a melhor forma de fazer e os empregados apenas a executavam. Graças a autores como Mayo4, Herzberg5 e Maslow6, começa-se a entender que gestão de pessoas é algo bem mais complexo devido a diversos fatores, tais como motivações, personalidades e interesses distintos dos indivíduos envolvidos no trabalho.




    Neste movimento de ver empregados como pessoas que podem colaborar com o crescimento da empresa e a evolução dos processos, existem inúmeras empresas, das quais tenho preferência pela Toyota. Esse gigante do ramo automobilístico iniciou sua caminhada no final do século XIX como uma empresa de teares da família Toyoda. O segredo para chegar ao topo se chamava Kaizen, que hoje é difundido como melhoria contínua.7 Além disso, seu sistema de produção tem na sua cultura o trabalho em equipe, a valorização das ideias das pessoas e um foco alto em qualidade. Ou seja, implanta-se um processo, experimenta-se com as pessoas, identificam-se oportunidades de melhoria, aplicam-se as sugestões, etc. Trata-se de um ciclo que conhecemos também como PDCA (Plan, Do, Check e Act), baseado em feedback contínuo e planos de ação.




    Esses conceitos utilizados na Toyota foram atualizados e melhorados com outros estudos e hoje figuram entre tendências nas empresas, tais como Management 3.0 e Scrum. Essas metodologias pregam entrega contínua, times auto-organizáveis, evolução constante e ciclos curtos. Um ambiente bem planejado, com um bom processo, faz as pessoas terem melhor qualidade de vida e ficarem mais motivadas, pois se orgulham de fazer coisas legais e contribuir com isso ativamente. Isso é um ciclo do bem: melhorar o ambiente, apostar nas pessoas para que elas possam realizar seus sonhos e trabalhar felizes, dando mais ideias inteligentes e assim por diante.8




    No entanto, as pessoas erram, os processos falham e sempre terão oportunistas apontando o dedo e falando “antes de implementar o método X isso nunca aconteceu, agora nada mais funciona”. Se o leitor está buscando uma bala de prata, o método perfeito, sugiro buscar um romance em vez deste livro, lá está o final feliz com a bela dama vivendo feliz para sempre com o príncipe encantado. Caso esteja disposto a fazer algo legal, esteja disposto a falhar e se orgulhe disso, você está lendo o livro correto. Aqueles que não erram nunca aprendem.




    Trabalhar com processos e pessoas é muito desafiador e algumas vezes é necessário enfrentar gente com pouca fé e com pedras nas mãos. Mas não desista, algumas vezes é preciso mudar a cultura ou ter que influenciar pessoas para a mudança – a adoção de práticas não é algo instantâneo e aceito por todos. Nesse caso o desafio não é processual; pense que talvez seja importante mudar a abordagem, utilizar seus soft skills, tais como empatia e negociação, para poder atingir seus objetivos. Para tanto, recomendo a leitura de autores como Robert Cialdini, Robert Fisher e William Ury.




    Este livro é destinado a pessoas que querem fazer o melhor, evoluir seus processos e as pessoas ao redor, mesmo que tenha que falhar muitas vezes para chegar lá. Ter um trabalho do qual se orgulhar e tempo para apostar nos seus sonhos fora do expediente, em vez de passar horas ridículas em frente ao computador para cumprir planejamentos malfeitos e processos ineficazes.




    Nos próximos capítulos serão apresentados conceitos já utilizados e provados pelo autor em diversas situações – talvez sejam as mesmas situações que você enfrenta, sendo possível aprender e evoluir com elas. Mas tenha em mente antes de seguir adiante para a parte legal do livro: deve-se estar predisposto a falhar para aprender e adaptar, deve-se ter a coragem de dizer que algo está errado e apresentar um plano de ação. Errar não é um problema. Insistir nos mesmos erros ou não se questionar o que poderia ser melhorado são graves indícios de má gestão. Se temos um acordo, convido você a entrar no assunto principal do livro. Espero que se divirta tanto quanto eu e possa aplicar (ou adaptar) o que será explicado nos próximos capítulos.




    Tenha uma boa leitura :)




    Andrei Oliveira da Silva
Gerente de Projetos, PMP, CSM, CAP, ESP, MsC




    




    

      

        1 Referência do livro “Work and Motivation”, 1964.


      




      

        2 Referência do livro “Organizational Psychology”, 1965.


      




      

        3 Referência do livro “Changing Organizations”, 1966.


      




      

        4 Referência do livro “The Human Problems of an Industrial Civilization”, 1968.


      




      

        5 Referência do livro “Managerial Choice”, 1959.


      




      

        6 Referência do paper “A Theory of Human Motivation”, 1943.


      




      

        7 Reproduzido do livro “How Toyota became #1”, 2007.


      




      

        8 Adaptado do livro “Management 3.0”, 2011.


      


    


  


OEBPS/Fonts/TimesNewRomanPS-ItalicMT.ttf



OEBPS/Images/cover.jpg
Bruno Souza de Oliveira x" S

s

. /

METODOS AGEIS E
GESTAO DE SERVICOS DE Tl

Saiba como e por que montar equipes ageis
para gerenciar desenvolvimento, implantagéo
e suporte de seus sistemas como servigo

ASPORT
*‘V
* o

’?‘








OEBPS/Fonts/TimesNewRomanPSMT.ttf



OEBPS/Fonts/TimesNewRomanPS-BoldItalicMT.ttf


OEBPS/Fonts/TimesNewRomanPS-BoldMT.ttf



OEBPS/Images/brasport.jpg
* o

SPORT







