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    Agradecimento aos patrocinadores do livro




    Advisor 10X




    Somos referência em práticas ágeis, DevOps, SRE e qualidade de software com serviços de consultoria, mentoria, palestras, cursos on-line e alocação de profissionais especializados Advisor Prime.




    Nossos clientes também multiplicam resultados com o método exclusivo Advisor Fast, que valoriza o repertório das suas equipes e respeita o contexto de cada empresa.




    <https://advisor10x.com.br/>




    <contato@advisor10x.com.br>




    Businessmap




    A Businessmap é a plataforma de software mais flexível para agilidade em escala com foco em resultados.




    Nossa solução consolida várias ferramentas em uma, possibilitando uma implementação orgânica em grande escala, visibilidade de todos os projetos/portfólios e alinhamento a objetivos, para entregar trabalho de qualidade mais rapidamente.




    Aliado às nossas trilhas de capacitação e consultoria, entregamos uma solução personalizada com ROI excepcional.




    <https://businessmap.io>


  




  

    Sobre a Jornada Colaborativa




    Juntos somos mais inteligentes e transformamos mais vidas!




    Era uma vez um professor universitário que sonhava lançar um livro quando finalizou o mestrado em 2007.




    Depois de algumas ideias para publicação em temas como certificação Microsoft, gestão de projetos e gestão de serviços, o sonho começou a ser concretizado em 2017 com o livro Jornada DevOps, mas alguns obstáculos travaram sua evolução após a definição da estrutura final para a certificação oficial EXIN e a escrita de três capítulos.




    Em setembro de 2018, durante uma palestra na PUC Minas, surgiu um click: “será que outras pessoas apaixonadas por DevOps ajudariam com a escrita colaborativa?” Dezenas de pessoas aceitaram o convite e o livro foi lançado para 350 pessoas no dia 06 de junho de 2019 no Centro de Convenções SulAmérica no Rio de Janeiro, após um intenso trabalho coordenado com pessoas de várias cidades que nunca haviam trabalhado juntas antes.




    Após essa experiência bem-sucedida com muitos aprendizados, a escalada dos times gerou grandes amizades, novas iniciativas e doação de R$ 553 mil para instituições com o lançamento de 41 livros com empresas amigas como Globo, Lojas Renner, Banco PAN, Banco Carrefour.




    Sonhamos transformar mais vidas unindo a inteligência coletiva de especialistas, as comunidades e as empresas amigas…




    <https://www.jornadacolaborativa.com.br/>




    <https://www.linkedin.com/company/jornadacolaborativa/>




    contato@jornadacolaborativa.com.br


  




  

    Apresentação




    Em minha atuação como empresário e advisor de agilidade e tecnologia, tenho uma grande interação com executivos, empresários e conselheiros cada vez mais interessados em iniciativas que melhorem resultados de negócio. As métricas tornam-se uma prática cada vez mais importante no mundo digital em que vivemos.




    A história do livro Jornada Métricas começou no evento HDI Experience, no Club Med, em setembro de 2023, conversando com várias pessoas amigas, incluindo a Cintia e a Goreti durante o lançamento do livro Jornada ESM. Após alguns dias, refleti que tinha total sentido aprofundar esse importante tema em um novo livro colaborativo e pensei em alguns nomes para compor o time organizador e a curadoria. Fiquei muito animado com o forte engajamento da Cintia desde a estruturação inicial dos capítulos com a ideia de cases e tivemos também o reforço de um timaço na curadoria: Goreti e Thalita.




    A escolha das pessoas para o time de coautores com experiências diversificadas teve uma criteriosa avaliação dos cases e foi uma surpresa positiva porque tivemos uma rápida adesão de grandes feras que vivenciam diariamente a adoção de métricas em variadas empresas.




    Parabéns ao nosso timaço!




    Aproveite esse conteúdo incrível!




    Antonio Muniz




    Fundador da Jornada Colaborativa, CEO Advisor10X


  




  

    Critérios para seleção dos cases





    Objetivo




    Promover o uso de métricas e mostrar ao leitor como elas podem ser utilizadas como alavanca de resultados através do acompanhamento data driven.




    Qual a estrutura esperada




    Consideramos os casos de uso dentro da estrutura proposta, observando os seguintes critérios mínimos:




    

      	
O quê? Qual dor precisava ser sanada? Cenário inicial.




      	
Por quê? Qual o propósito de utilizar o sistema de medição escolhido?




      	
Como? Como se deu o processo de utilização da métrica? O que funcionou, o que não funcionou, lições aprendidas.




      	
Resultado? Evidencie os resultados de negócio atingidos e quais benefícios foram percebidos a partir da adoção da métrica.


    




    Categorias do livro




    Trabalharemos com quatro categorias. São elas:




    1. Métricas de produtos digitais




    Referem-se a medidas quantitativas e qualitativas utilizadas para avaliar o desempenho, a eficácia e o sucesso de produtos digitais, como aplicativos, websites, plataformas on-line e outros produtos que existem no ambiente digital. Essas métricas são cruciais para ajudar a entender como os usuários interagem com os produtos, identificar áreas de melhoria e tomar decisões informadas para otimizar a experiência do usuário e atingir os objetivos de negócios.




    2. Métricas de serviços




    Referem-se a medidas quantitativas e qualitativas utilizadas para avaliar o desempenho e a eficácia de serviços oferecidos por uma empresa. Essas métricas são fundamentais para entender como os serviços estão sendo entregues, identificar áreas de melhoria e garantir a satisfação do cliente. As métricas de serviços são frequentemente utilizadas em setores como atendimento ao cliente, suporte técnico, consultoria e outras áreas em que a prestação de serviços é parte fundamental do negócio.




    3. Métricas de conhecimento




    Referem-se a medidas usadas para avaliar o desempenho, a qualidade e a eficácia dos processos de gestão do conhecimento em uma organização. A gestão do conhecimento envolve a criação, o compartilhamento, a disseminação e a utilização eficiente do conhecimento dentro de uma empresa. Essas métricas são cruciais para entender como a organização está gerenciando e beneficiando-se do seu capital intelectual.




    4. Métricas de qualidade e experiência




    São indicadores que medem a qualidade dos produtos ou serviços oferecidos por uma empresa e a experiência geral dos usuários ou clientes ao interagir com esses produtos ou serviços. Essas métricas são fundamentais para avaliar o desempenho de uma empresa na entrega de valor aos seus clientes e para identificar áreas de melhoria.


  




  

    Introdução




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




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




    

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




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




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




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


    




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




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




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




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




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




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




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




    

      	
Objective: melhorar a qualidade do software.




      	
Key Results: 



      

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




        	Aumentar a cobertura de testes automatizados para 90%.


      




    




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




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




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




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




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




    

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




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


    




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




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




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




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




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


  




  

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




    Luiz Alvaro Wienc1




    

      

        



        

      



      

        

          	

            Período de acompanhamento:


          



          	

            05/2001 a 10/2023


          

        




        

          	

            Segmento da empresa:


          



          	

            Financeiro


          

        




        

          	

            Quantidade de colaboradores:


          



          	

            400 colaboradores na tribo


          

        


      

    




    1.1. Cenário inicial




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




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




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




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