THE
@ DEVELOPER'S
CONFERENCE

Recife 2019

Da visualizacao a
discussao do
proposito: Kanban
para chatbots

Daniel Alfenas & Diego Howes




Quem somos

* Mestre em engenharia de computacao
pela Poli-USP

* Gerente de Inovacao na Certsys desde
2018

* No desenvolvimento de software desde
1998

e Pai coruja, amo vida selvagem e musica
* Falo muito rapido




Quem somos

* 40+ projetos de interfaces conversacionais

e Consultor em solucdes conversacionais na
Certsys desde 2018

* Jogo video-games desde 1994
* Pai de beagle, amo cozinhar e musica
* Falo muito




Uma equipe de desenvolvimento
Baixissima visao

Algumas vezes, ScrumBan
STATIK!




Chatbots oS

conversacionais

» Softwares que utilizam : Trad.ugaokc)i.o ,
interfaces conversacionais servico/objetivo para uma

para interagir com os (cjonveLsa,datraves: do ;
usudrios, geralmente por d?’sien od-o.zfedstaglos O
meio de texto ou voz, G0, ORI

podendo ou n3o utilizar Interacoes (agOes e
inteligéncia artificial no reagoes).
processo.
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@ Food Network 'l:l'

Hi ! I'm the Food
Network bot.

| can help you find
recipes and plan dinner

tonight. I'm also a

melting pot of useful P
information.

@ Woah, cool

= Type a message..

lﬁ'ﬁr@@c@@ 1@
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Mapa de empa
* Personas

» User story mapping

* Refinamento de backlog
- 20/80

« Entregas incrementais
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* Bom historico com o cliente

Tannen Corp: O
primeiro projeto

Antes deste projeto, houve mudanca do gerente no cliente
Vazao muito rapida! (5x itens desenvolvidos por dia ou mais)
* Cliente nao testou nada até faltar uma semana para a data final de entrega

* Quando testou, ndo aceitou nadal!



* Limitar a quantidade de trabalho!

Ta nnen CO rp I_l QGGS * Ser mais firme com o cliente no caso dele nao

colaborar com a alocagao das pessoas




Sompo Seguros - Saywri 2* Fase @ ® Certsys Free & Visivel para o Time ‘a&””

Ingressar no Quadro

Backlog Broker To Do / Certsys Broker Doing / Certsys Broker Done
] — i - = i ‘

s ¢ s »ola Migracdo do se Apdlice Sinist : ;

ONCIA X y 1
— —]
M @ tna NG Q¢ NGracao do se Detathes S
es ‘.' Y S N R B Y e T 2 Te | “‘
Ly v '
—
Migracdo do sen e

SOMPO: o Segundo projeto

Chatbot To DofCertsys

€ Slack

 Mostiar M

Chatbot Dx




SOMPQO: Delivery
“Perfeito”!

* Comegamos sem WIP-Limit

* Nas primeiras semanas ja deparamos com o
mesmo problema: fluxos sem aceite
acumulando!

e Sinalizamos e implantamos WIP-Limits,
Kanban Meetings

e O Delivery vooul!

* A0S poucos:
* Replanishing meeting semanais com o cliente
* Daily meetings sem o cliente
e Substituicao do Trello pelo JIRA




Ultra Chatbot
Kanban




Terceiro projeto: Grupo
Ultra

* “Bolsao” de horas ao invés de projeto

* Mais tipos de ticket: personalizacao de
dashboards

* Inicialmente: obrigacao de estimar e aprovar
cada ticket

 Com o tempo, ganho de confianca no sistema
de trabalho e na equipe levou a eliminacao das
etapas e a ainda mais fluidez




o Trouxemos Kanban para o
[I monitoramento e treinamento do
u ra @ [rﬂ a o proprio chatbot, além do

desenvolvimento




Curadoria?

Analise e acompanhamento de:
* Indicadores

* Conversas

e Usuarios

Para assim, sugerir e implementar:
* Correcoes

* Melhorias

* Pivot




KLetsys  goTde. gc. RADE




o |

Dia-a-dia S
DE AGAC

Entender o uso da solucao através de
indicadores (dashboard);
Analisar as conversas, pontos de
abandono, fluxos mais e menos
acessados;
Conhecer, analisar, e entender o
usuario;
Identificar problemas com o
treinamento atual do modelo

(intencdes, entidades, fluxos nao I_,
mapeados);

« . ~ FLUEOS MAD
Definir plano de a¢ao; MAPEADOS

Executar plano de acao;
TREINADAS

Volte ao item 1.

A
BGTGFEADE

IDENTIFICAGAD DE
PROBLEMAS



Nossa
maturidade
atual com
chatbots

Kanban pull-system
Delivery services consistente e clientes satisfeitos

Capacidade de atendimento e monitoracao dos
Servicos

Demanda e capacidade balanceadas

Ainda assim, nossos clientes possuiam
insatisfacoes. Por que?



FIT FOR
PURPOSE

How Modern Businesses
Find, Satsfy, & Keep Customers

DAVID J ANDERSON ano ALEXEI ZHEGLOV

Fit-for-purpose

* Segmentacao de Mercado

* Fitness criterias: Definicao clara dos critérios
(métricas) que mostram a adequacao dos
servicos ao proposito dos clientes de cada
segment

* N3o estavamos ajudando nossos clientes a
atingirem seu proposito (isso quando eles
sabiam!)



Como os chatbots
estavam ajudando a
Organizacao a atingir o
seu proposito?

* Sem fitness criterias

* Indicadores de saude (acuracia,
retencdo, etc.)

 Um bocado de improvement drivers
(vazao e lead time de historias, por
exemplo)

* Sem clareza sobre o impacto dos
tickets nos indicadores




* Desde o inicio upstream, procuramos
discutir o porqué em reunioes e
workshops e encontrar os indicadores
corretos

PrOpOS|tO  Como o servico que o chatbot ajuda a
atender o seu proposito?

 Orientamos o desenvolvimento e
curadoria a esses indicadores
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Duvidas?

Obrigédo| @dalfenas




