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RESUMO 

 

Atualmente é impossível, principalmente para as empresas de grande porte, sobreviver sem 

Tecnologia da informação. É nítida a importância não somente de um departamento de TI, mas 

de processos bem definidos que possibilitem um gerenciamento baseado na missão, visão e 

valores da empresa e dos entregáveis de TI para sucesso dessas organizações. Um dos pontos 

que mais preocupam a alta liderança é justamente a falta de alinhamento entre a organização de 

TI e as áreas de negócio, o que causa, na maioria das vezes, perda de performance, 

desconhecimento das prioridades e desperdício de tempo, fazendo com que o departamento de 

TI seja enxergado como custo. A falta de comunicação, desconhecimento dos objetivos 

estratégicos da empresa e de um processo que permita a interação entre essas disciplinas, podem 

impactar negativamente nas entregas dos serviços e projetos de TI, e consequentemente, no 

resultado e imagem da empresa. Portanto, esta pesquisa tem como objetivo discorrer sobre o 

conceito de Service Delivery (ITIL), diferença entre Service Operational, desafios, além de 

demonstrar os processos de uma boa comunicação baseada no gerenciamento do serviço de TI 

(ITSM), os benefícios de um serviço fim-a-fim para clientes, o impacto positivo na 

implementação do Service Delivery, com foco principalmente na construção da uma relação de 

confiança entre a organização de TI e o objetivos estratégicos da empresa, possibilitando as 

equipes de TI conhecer e focar suas atividades nas ações que agregam valor ao negócio.  

 

Palavras-chave: Gerenciamento de TI, ITIL, Integração. 
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ABSTRACT 

It is currently impossible, especially for large companies, to survive without Information 

Technology. It is clear the importance not only of an TI department but of well-defined processes 

that enable a management based on the mission, vision and values of the company and IT 

deliverables for the success of these organizations. One of the points that most concerns top 

leadership is precisely the lack of alignment between the IT organization and the business areas, 

which most often causes loss of performance, ignorance of priorities and waste of time, causing 

the department to IT is seen at cost. Lack of communication, ignorance of the company's 

strategic objectives and a process that allows interaction between these disciplines can 

negatively impact the delivery of IT services and projects and, consequently, the result and 

image of the company. Therefore, this document aims to demonstrate the concept of Service 

Delivery (ITIL), the difference between Service Operational, challenges, and demonstrate the 

processes of good communication based on IT service management (ITSM), the benefits of an 

end service -to-end for customers, the positive impact on the implementation of Service 

Delivery, focusing mainly on building a relationship of trust between the IT organization and 

the company's strategic objectives, enabling IT teams to know and focus their activities on 

actions that add value to the business. 

Keywords: IT Management, ITIL, Integration. 
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Capítulo 1 

Introdução 

1.1 – Tema 
 

Devido à importância da tecnologia da informação (TI), as empresas de hoje buscam o 

alinhamento estratégico entre TI e os negócios, e usam boas práticas e padrões para gerenciar 

melhor a TI em seu ambiente organizacional. Pesquisas mostram que o número de empresas que 

investem em governança de TI cresce rapidamente a cada ano. O termo se aplica às atividades 

de gerenciamento, controle e monitoramento do ambiente de TI e investimentos. As empresas 

hoje contam com métodos, tecnologias e ferramentas prontamente disponíveis para resolver esse 

desafio de gerenciamento de TI, entretanto,  as grandes organizações principalmente, ainda se 

deparam com um problema crescente: a falta de entendimento da estratégia da empresa e um 

time de TI que esteja próximo ao negócio, monitorando as atividades dos demais times desse 

mesmo setor, a fim de entender as necessidades do negócio e transformar esse entendimento 

teórico em ações que visam melhorias contínuas. Este trabalho cobre os conceitos e técnicas para 

implementação do Service Delivery1, baseado no ITIL e alguns estudos conduzidos pela CEB 

(Corporate Executive Board), com o principal intuito de resolver um dos principais dilemas que 

envolve a área de TI e causa um desalinhamento entre os objetivos das organizações com os 

objetivos de entregas de TI. 

 

1.2 – Justificativa 

 

 

Observando o problema descrito acima, esse estudo visa apresentar uma solução para a 

falta de integração entre a área de TI e a área de negócio, que ocorre principalmente em grandes 

organizações com diversos segmentos e unidades em outros países, onde é possível perceber o 

desalinhamento ou desconhecimento da estratégia, além da baixa integração entre as equipes de 

TI e demais áreas produtivas da organização. Os referidos pontos dissonantes, vêm impactando 

                                                 
1 O termo em questão refere-se à Entrega de serviço que tem uma definição específica no ITIL v2, com foco nos 

aspectos de longo prazo dos serviços de TI, como Gerenciamento Financeiro, Gerenciamento de Disponibilidade, 

Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Nível de Serviço e Gerenciamento de Continuidade de Serviço 

de TI. 
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o resultado do negócio e distanciando ainda mais a TI da parte estratégica das organizações. O 

Service Delivery é indicado justamente para mitigar esse distanciamento e tornar as entregas de 

TI mais alinhadas com o real propósito do negócio, pois essa disciplina visa principalmente 

estreitar o relacionamento entre os representantes de cada seguimento produtivo com as demais 

equipes de TI, através de reuniões e encontros frequentes com todo o pessoal envolvido nesses 

grupos, traduzindo a necessidades da organização em entregáveis, além de estabelecer 

prioridades, coletar feedbacks e monitorar os serviços prestados para o negócio. 

 

Conforme apresentado pela organização Office of Government Commerce (2001), o 

Service Delivery nada mais é que uma forma do contratante manter contato com a prestadora de 

serviços, podendo traduzir-se por um representante ou equipe dentro da organização de TI, o 

que permite fazer  um paralelo com as demais disciplinas, reportando-se diretamente ao CIO 

(Chief Information Office) ou ao time de engajamento de negócio (Business Engagement & 

Strategy), onde o foco principal é a satisfação do cliente final, através do monitoramento da 

performance da TI, e prestando-lhes auxílios nas tomadas de decisões de acordo com a estratégia 

da organização.  

 

A Office of Government Commerce (2001), descreve 5 processos que podem ser 

executados pelo Service Delivery e, dessa forma, justificar a implementação nas grandes 

organizações, conforme já citado anteriormente:  

 

  • Gerenciamento de capacidade: visa planejar e garantir que a capacidade de sua 

infraestrutura de TI atenda às necessidades de seu negócio. É o ato de equilibrar custo e 

capacidade, bem como oferta e demanda de recursos de computação; 

 

  • Gestão Financeira: Oferece suporte financeiro aos recursos de TI por meio de 

negociações de orçamento, cálculo de custos e pagamento dos serviços prestados; 

 

    • Gerenciamento de disponibilidade: otimizar a infraestrutura de TI, os serviços e a 

capacidade de suporte de sua organização para fornecer um nível de disponibilidade que atenda 

aos requisitos de negócios a um preço econômico; 
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• Gerenciamento de nível de serviço: usar o planejamento, coordenação, aprovação, 

smonitoramento e relatórios de acordos de nível de serviço para manter e melhorar 

continuamente a qualidade de seus serviços de TI; 

 

           • Gerenciamento de continuidade de serviço: O objetivo é identificar e planejar suas 

necessidades de TI e de serviço para continuidade de negócios e garantir que estejam disponíveis 

em tempo hábil com base em suas necessidades de qualidade. 

 

1.3 – Objetivos 

 

Este estudo, que tem como base o conteúdo explanado na introdução, visa apresentar a 

implementação do Service Delivery, tendo como foco principal as empresas de grande porte, 

baseado no ITIL (Information Technology Infrastructure Library) e demais estudos sobre o 

benefício de um serviço de TI ponta a ponta, visando principalmente um alinhamento estratégico 

entre TI e a área de negócio, com o objetivo precípuo de demonstrar os resultados que podem 

ser obtidos com essa implementação. 

 

Os objetivos específicos deste trabalho foram divididos em 4 tópicos, compreendendo 

as necessidades do estudo: 

 

a. Apresentar a importância do ITIL e suas características; 

b. Apresentar a importância do Service Delivery e suas aplicações; 

c. Demonstrar uma proposta tecnológica com base no conceito de Service Delivery; 

d. Avaliar e comparar a metodologia e resultados obtidos.  

 

1.4 – Delimitação 

 

O alinhamento estratégico entre o departamento de TI e os objetivos das organizações é 

vital para o adequado funcionamento e sucesso dessas companhias, na medida em que a 

implementação dessas tecnologias aliada as finalidades da empresa é fator fundamental para a 

entrega do serviço de forma eficiente.  
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Este estudo apresenta os benefícios da implementação de um serviço ponta a ponta com 

foco na integração entre TI e áreas de negócios. 

 

Além disso, esse trabalho se limita as grandes organizações, principalmente 

multinacionais, onde usualmente acontece o “gap” entre as entregas de TI e o que realmente é 

esperado pelo negócio. Cabe ressaltar que as boas práticas de governança de TI descritas pelo 

ITIL é peça fundamental para implementação do Service Delivery, dessa forma, a 

implementação deve acontecer quando a metodologia estiver aplicada e madura dentro das 

organizações. 

 

1.5 – Metodologia 

 

Em relação à classificação da pesquisa quanto à sua natureza, denomina-se como básica, 

que tem como objetivo gerar conhecimento de forma útil para a ciência e tecnologia, sem 

necessariamente haver uma aplicação prática ou para obtenção de lucro, sendo desenvolvida não 

somente para compreender os assuntos elencados, como também embasar pesquisas futuras. 

 

No que tange ao objetivo, é uma pesquisa descritiva, que visa a caracterização de certo 

fenômeno, como por exemplo, descrever as características de certa população. Portanto, nesta 

pesquisa houve a necessidade de coletas de dados e informações, a fim de fundamentar o estudo 

como um todo. 

 

Dessa forma, compreende-se que este estudo é estritamente teórico, utilizando a 

metodologia de pesquisa bibliográfica, onde serão utilizados estudos já publicados (artigos, 

excertos de livros e periódicos, arquivos digitais, entre outros) por teóricos renomados e 

especialistas na área de Tecnologia da Informação, que estudam especificamente essa relação 

entre o setor de TI e área de negócios. 

 

Esta pesquisa utiliza o procedimento de coleta de dados de pesquisa bibliográfica, que é 

compreendida como a revisão da literatura sobre as principais teorias que norteiam o trabalho 

científico. Essa revisão é o que se chama de levantamento bibliográfico ou revisão bibliográfica, 

a qual pode ser realizada por meio de livros, periódicos, artigo de jornais, sites da Internet entre 

outras fontes. 
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1.6 – Descrição 

 

Este trabalho está estruturado da seguinte forma: 

 

No capítulo 2 serão descritos o embasamento teórico e as principais definições acerca do 

tema, incluindo a importância das boas práticas do ITIL, objetivo do Service Delivery, desafios, 

erros e acertos e um estudo sobre o novo modelo de Service Delivery baseado no serviço ponta 

a ponta. 

       

 O capítulo 3 apresenta a proposta tecnológica para implementação do Service Delivery 

e seus entregáveis, perfil profissional requerido e como o serviço ponta a ponta pode beneficiar 

a organização.  

 

Os resultados obtidos serão apresentados no capítulo 4 com os principais benefícios e 

exemplos de empresas que utilizam o modelo de Service Delivery 

 

No capítulo 5 serão apresentadas as conclusões e trabalhos futuros. 
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Capítulo 2  

Embasamento Teórico 

2.1 – ITIL 

 

Antes de apresentar os conceitos do Service Delivery, é de extrema importância que as 

práticas da Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informação (ITIL) estejam 

implementadas dentro da organização, e essas, devem anteceder ao conceito de entrega de 

serviço. O ITIL oferece um conjunto coerente e abrangente de melhores práticas para o 

gerenciamento de serviços de TI, proporcionando a qualidade técnica para operações comerciais 

eficientes e eficazes utilizando sistemas de informação. As práticas do ITIL são baseadas nas 

experiências de empresas comerciais e governamentais em todo o mundo que dependem cada 

vez mais da TI, de acordo com a Office of Government Commerce (2001). A ITIL foi 

desenvolvida nos anos 80 pelo Escritório de Comércio Governamental do Reino Unido (OGC), 

originalmente como um guia do governo britânico para a gestão de TI. Através de seus 

desenvolvimentos, o British Standards Institute (OGC) fez do ITIL o padrão britânico para 

gerenciamento de serviços de TI, através do PD0005. 

 

 Atualmente, a ITIL faz parte da ISO 20000, a norma internacional para a gestão de 

serviços de TI. O escopo da estrutura ITIL inclui sete áreas, além da apresentação da gestão de 

serviços como um elemento central dessa organização. Além disso, segundo Alshamy, 

Elfakharany e Elaziem (2012), a estrutura ITIL visa assegurar a integração entre TI e os objetivos 

comerciais da organização através da gestão da estrutura e da prestação e suporte de serviços de 

TI. 

 

A ferramenta Application Management gerencia as aplicações e seu desenvolvimento a 

partir de uma perspectiva de gerenciamento de serviços. Alshamy, Elfakharany e Elaziem (2012) 

também aduzem que a perspectiva empresarial estabelece uma relação entre as exigências da 
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organização e os negócios com a prestação de serviços de TI (gerenciamento de relacionamento, 

terceirização, entre outros). A gestão de segurança gerencia a confidencialidade, integridade e 

disponibilidade dos serviços de TI a um preço acessível. 

 

A prestação de serviços com foco na satisfação do cliente é a porta de entrada para a 

captação de novos consumidores. Ela consiste em cinco processos, de acordo com a Office of 

Government Commerce (2001): 

 

a. Gerenciamento de capacidade: os objetivos de planejar e assegurar que a capacidade 

da infraestrutura de TI seja compatível com os requisitos comerciais. Trata-se de equilibrar 

custos e capacidades, assim como oferta e demanda por recursos de TI; 

 

b. Gestão Financeira: Gerencia a economia dos recursos de suporte de TI através da 

negociação de orçamentos, registro de despesas e faturamento dos serviços prestados; 

 

c. Gerenciamento de disponibilidade: otimiza a infraestrutura de TI, serviços e 

capacidades de suporte da organização para garantir níveis econômicos de disponibilidade 

consistentes com as necessidades comerciais; 

 

d. Gerenciamento de Nível de Serviço: O objetivo é manter e melhorar continuamente 

a qualidade dos serviços de TI através do planejamento, coordenação, autorização, 

monitoramento e relatórios sobre os acordos de nível de serviço; 

 

e. Gerenciamento da Continuidade do Serviço: O objetivo é definir, planejar e 

garantir que os requisitos de TI e serviços necessários para a continuidade do negócio estejam 

disponíveis no momento certo e com a qualidade exigida. 

 

 O help desk2 é a porta de entrada para o usuário do serviço contratado que trata de 

problemas de infraestrutura e tenta evitar que eles ocorram, além de possuir, de acordo com 

informações da Office of Government Commerce (2001), cinco processos: 

                                                 
2 Abordando o conceito de forma mais detalhada, Help desk é um termo em inglês que significa literalmente "balcão 

de ajuda" e que se refere a um serviço de atendimento aos clientes que procuram por soluções, esclarecimentos 

sobre dúvidas e outras solicitações para problemas técnicos relacionados a telefonia, informática, tecnologia da 

informação ou ainda pré e pós-vendas. 
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a. Centro de Serviços: função que fornece um ponto de contato direto entre os clientes 

e os representantes do help desk, e por onde é realizado o registro e acompanhamento das 

solicitações. Eles resolvem incidentes e problemas, e supervisionam outras atividades, tais como 

gerenciamento do nível de serviço, gerenciamento de mudanças, entre outros; 

 

b. Gerenciamento de Incidentes: Ação reativa para restaurar o funcionamento do 

serviço o mais rápido possível e minimizar os impactos adversos sobre os processos comerciais; 

 

c. Gerenciamento de problemas: Minimizar o impacto dos incidentes e problemas na 

empresa e prevenir sua recorrência, investigando a do incidente. Agir proativamente 

identificando e resolvendo problemas antes que os incidentes ocorram; 

 

d. Gerenciamento da configuração: Fornece um modelo lógico de infraestrutura para 

planejamento, identificação, controle, contabilidade, verificação e auditoria dos itens de 

configuração existentes; 

 

e. Gerenciamento de mudanças: padroniza os métodos e processos usados para 

controlar efetivamente todas as mudanças no ambiente de TI para minimizar seu impacto na 

qualidade do serviço; 

 

f. Gerenciamento de liberação: Planejamento e gerenciamento de recursos, bem como 

os aspectos técnicos e não técnicos associados a liberações de mudanças consistentes. 

 

2.2 – ITIL em empresas 

O ITIL é considerado a melhor estrutura pública para Gerenciamento de Serviços de TI, 

pois proporciona as melhores práticas desse serviço em qualquer empresa, seja ela um 

departamento de TI interno que fornece serviços para funcionários, ou departamentos internos, 

conforme ilustrado na figura 2.1. 
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Figura 2.1 – Serviço de TI interno. 

Fonte: Próprio autor, 2021 

 

Pode ser uma Unidade de Serviço (SSU), que é um departamento de TI em um grupo de 

empresas que presta serviços a todos os funcionários ligados a ela, conforme ilustrado na figura 

2.2. 

 

 

Figura 2.2 – Serviço de TI Compartilhado. 

                                                                      Fonte: Próprio autor (2021). 
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E também pode ser um prestador de serviços externo que atende outras empresas no 

mercado, conforme ilustrado na figura 2.3. 

 

Figura 2.3 – Serviço de TI Externo. 

Fonte: Próprio autor, 2021 

 

Arraj (2010, p. 05) define um serviço como “um meio de entregar valor aos clientes, 

facilitando os resultados que os clientes desejam alcançar sem a propriedade de custos e riscos 

específicos”, e esclarece a todo provedor de serviço o seu real significado, que é um valor 

entregue ao cliente para aumentar a capacidade de atingir metas com os riscos e custos 

associados. A referida autora também dividiu o ciclo de vida de serviço de TI em cinco estágios, 

conforme mostrado na figura 2.4. São eles:  

a. Estratégia de serviço que define as necessidades do cliente e a capacidade do provedor 

de serviço de decidir se deve investir nessas necessidades e se elas serão benéficas ou não; 

b. Service Design que projeta os serviços com todos os seus aspectos como arquitetura 

técnica, sistemas de gestão, sistemas de medição e processos; 

c. Transição de serviço que cria, testa e entrega os serviços novos e modificados; 

d. Operações de Serviço que executam e mantêm os serviços que os clientes usam para 

atingir seus objetivos de negócios; 

e. Melhoria de Serviço Contínua que lida com o serviço ao longo de seu ciclo de vida 

para garantir a melhoria contínua para sustentar o valor do serviço.  
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Figura 2.4 – Ciclo de vida do ITIL. 

Fonte: Próprio autor, 2021 

 

Os cinco estágios do ciclo de vida do ITIL são mostrados na figura 2.5 e contêm cerca 

de vinte processos.  
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Figura 2.5 – Ciclo de vida dos serviços ITIL. 

Fonte: Próprio autor, 2021 

 

De acordo com o site oficial da ITIL, e conforme publicado por Steinberg (2011), existem 

milhares de organizações em todo o mundo que adotaram suas práticas como a framework, a 

NASA, o Serviço Nacional de Saúde do Reino Unido (NHS), o Banco HSBC, a empresa de 

entretenimento Disney, a empresa de tecnologia IBM, a Telefônica, a HP e também a British 

Telecom. Nesse sentido, compreende-se que a implementação do ITIL pode elevar os níveis de 

maturidade do processo de entregas de serviços, limitando-os a três processos, que são: 

a. Gerenciamento de incidentes que se concentra em restaurar o serviço aos usuários o 

mais rápido possível, a fim de minimizar o impacto nos negócios; 

 

b. Gerenciamento de problemas que envolve: análise da causa raiz para determinar e 

resolver a causa dos incidentes, atividades proativas para detectar e prevenir problemas e/ou 

incidentes futuros e um subprocesso de erro conhecido para permitir um diagnóstico e resolução 

mais rápidos se outros incidentes ocorrerem; 
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c. Gestão de Mudanças que garante que as mudanças sejam registradas e então avaliadas, 

autorizadas, priorizadas, planejadas, testadas, implementadas, documentadas e revisadas de 

maneira controlada.   

 

2.3 – Benefícios do ITIL 

O principal objetivo do ITIL é melhorar a qualidade dos serviços de TI através da 

otimização de sistemas e infraestrutura, utilizando processos operacionais para gerenciar o ciclo 

de vida do serviço e atender às necessidades dos clientes e usuários. Fernandes e Abreu (2006), 

destacaram os seguintes resultados qualitativos da utilização das práticas ITIL para a gestão de 

serviços de TI:  

 

1. Melhoria da satisfação do cliente; 

 

2. Aumento da satisfação interna dos funcionários; 

 

3. Redução gradual dos custos de treinamento; 

 

4. Os objetos de configuração (CI) são os recursos de TI de uma organização, 

tipicamente hardware, software e documentos relacionados. 

 

5. Melhoria da disponibilidade do sistema e da aplicação; 

 

6. Aumento da produtividade das equipes de serviço; 

 

7. Redução dos custos associados a incidentes e problemas;  

 

8. Melhor utilização dos recursos de TI; 

 

9. Maior clareza sobre os custos dos serviços; 

 

10. A concessão de subsídios específicos para justificar investimentos em TI. 



 

 

14 

 

Estes resultados são a consequência de ações tomadas em todas as organizações, e 

indicam que o domínio de TI está no caminho certo para alinhar estrategicamente a TI com o 

negócio, reduzir custos e rentabilizar os investimentos em tecnologia da informação. 

 

O ITIL é capaz de produzir excelentes resultados em finanças, qualidade e 

competitividade, que de acordo com Mansur (2007), são os três principais fatores motivadores 

para a adoção das melhores práticas. 

 

Nesse sentido, é importante ressaltar que as melhores práticas ITIL proporcionam a 

capacidade de gerenciar e controlar as atividades de TI, um melhor acompanhamento do uso de 

tecnologia da informação pelos usuários, e uma compreensão ampla dos sistemas e da 

infraestrutura de TI. Ressalta-se que, segundo Mansur (2007), para monitorar e rastrear tal 

infraestrutura uma organização, o gerente de tecnologia da informação pode estabelecer métricas 

e medir resultados que são apresentados à alta administração para entender a TI como uma área 

de potencial investimento e vantagem competitiva. 

 

2.4 – Competências para Implementar o ITIL 

 

Ao decidir implementar o ITIL em uma organização, é comum deparar-se com as mais 

variadas questões, tais como "onde começar", "como começar", "o que se deve fazer", etc. As 

respostas a estas questões estão sujeitas a vários fatores da organização em causa. Num âmbito 

geral, existem alguns tópicos sobre "como começar" e "o que se deve fazer". Para abordar melhor 

estas questões, é preciso desdobrar esta fase da implementação do ITIL em seis tarefas principais 

que se adaptam à maioria das organizações, mesmo que com abordagens diferentes3. 

 

1. Visão da gestão de serviços de TI: A primeira coisa que se deve fazer é um esforço 

de visão da gestão de serviços. Neste esforço de visão é considerado "qual a razão global para 

que se esteja a tomar esta iniciativa da gestão de serviços de TI" e "o que se espera alcançar com 

isto". Estas questões são absolutamente críticas, porque os resultados serão utilizados para 

manter os avanços nas melhorias, bem como em manter as pessoas focalizadas em todos os 

acontecimentos futuros. 

                                                 
3  Disponível em: <https://www.sinfic.pt//> Acesso em: 16 ago. 2021. 

https://www.sinfic.pt/
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2. Avaliação da gestão de serviços de TI: Depois de concluído o passo anterior, passa-

se à parte da avaliação. Convém sublinhar que este passo deve vir depois e não antes da visão, 

pois a tendência da maior parte das organizações é saltar para a avaliação, ignorando o passo da 

visão, embora o mais correto é primeiro saber o que se pretende, e o que se quer alcançar, para 

depois avaliar o que está no entorno, e assim realizar as tarefas de acordo com os objetivos 

traçados. 

 

Uma vez que existem dez processos do ITIL e uma função (Service Desk), há muito por 

fazer, por isso é necessário traçar qual objetivo é o mais importante. Na avaliação defende-se 

que não se trata somente de processos e de reporting de processos. Estes são importantes, mas 

também existem as ferramentas de trabalho da infraestrutura para serem avaliadas4. 

 

É preciso fazer os seguintes questionamentos: "qual é a maturidade das ferramentas 

disponíveis neste momento", "precisa de alguma ou algumas ferramentas de trabalho", "essas 

ferramentas trabalham bem em conjunto", "tem ferramentas a mais", e "o que é que está 

atualmente no seu ambiente". 

 

Também pode ser necessário enfrentar barreiras culturais. As pessoas falam umas com 

as outras na organização? São cooperativas? A organização tem alguma visão futura? É reativa? 

A última área de avaliação é a área do desempenho e gestão de risco. Esta parte abarca realmente 

as políticas, os procedimentos e o reporting. Como a organização está posicionada relativamente 

aos outros no início dos trabalhos? Onde quer fazer o grosso da avaliação? Como estão os seus 

processos, as suas ferramentas, o seu pessoal e as práticas de desempenho e gestão de risco?5 

 

3. Planificação da gestão de serviços de TI. A terceira etapa consiste em planificar a 

gestão dos serviços. Após ter ciência de onde está, é preciso começar a planear o projeto. Na 

planificação é preciso considerar o projeto como um todo, a fim de garantir que as pessoas 

estejam em sintonia com o projeto, fazer planos de trabalho, etc. 

 

4. Ganhos iniciais (em paralelo com a etapa anterior). Em paralelo com a planificação 

(ao mesmo tempo, quando se está pronto para começar a etapa da planificação), há uma outra 

                                                 
4   Disponível em: <https://www.sinfic.pt//> Acesso em: 16 ago. 2021 
5   Ibid. 

https://www.sinfic.pt/
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etapa que se deve realizar em paralelo, os chamados "ganhos iniciais" - pequenas simulações de 

projetos que têm benefícios e ações definidas para que as pessoas possam ver no presente e dizer: 

"eu consigo fazer isso". 

 

Um exemplo de um "ganho inicial" pode ser o seguinte: quando se quer implementar o 

catálogo de serviços que tenha benefícios definidos e que serão obtidos a partir dessa 

implementação. Um outro exemplo pode ser: quando se quer implementar uma ferramenta de 

gestão de alterações, deve-se assegurar que existem vários tipos de políticas relativas a essa 

implementação e saber gerir as prioridades em torno desse negócio. 

 

5. Desenho dos processos. Esta etapa é o núcleo duro do empenho no desenvolvimento 

dos processos: quais são as etapas dos processos, o papel de cada um no projeto, as 

responsabilidades, as ferramentas que se pretende usar com os processos, como o projeto irá se 

desenvolver como um todo, etc. 

 

6. Controlo de gestão de serviços. O controlo de gestão de serviços é a última etapa, e 

é realmente a etapa onde os processos são desenhados e colocados em prática no âmbito da 

organização. Para que tenha início, aconselha-se começar com um programa piloto para depois 

expandir esse projeto com base numa calendarização de tarefas, principalmente quando se tratar 

de uma grande organização. 

 

Em resumo, inicia-se com a etapa da visão: quais são os objetivos e as metas, porque 

fazer isto. Depois, entrando na etapa da avaliação de processos, considera-se as ferramentas, as 

pessoas, o desempenho e a gestão dos riscos, para em seguida entrar no início da planificação 

da implementação, onde são avaliados os ganhos iniciais e, ao mesmo tempo, desenhado e 

construído os processos. Por fim, é preciso encaixá-los na organização de acordo com etapas 

controladas6. 

 

O primordial é a competência e as potencialidades das pessoas, pois é necessário haver 

pessoas que falem umas com as outras, que sejam responsáveis e saibam se comunicar muito 

bem. É preciso ser capaz de reconhecer quem se alinha com o projeto, quem apresenta dúvidas 

                                                 
6  Disponível em: <https://www.sinfic.pt//> Acesso em: 16 ago. 2021 

https://www.sinfic.pt/
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ou quem simplesmente o rejeita, na medida em que ao se desenvolver este tipo de projeto com 

pessoas introvertidas ou desinteressadas, muitas barreiras surgirão pelo caminho. 

 

Um outro aspecto chave é a capacidade de negociação, pois haverá muitas no decorrer 

do projeto. Um dos processos a serem considerados, por exemplo, é a gestão de níveis de serviço, 

onde poderá ser decidido o catálogo de tarefas, ou alguma outra ação que outro grupo de pessoas 

queiram fazer. Pode ser necessário negociar objetivos, tarefas e uma série de outras coisas, daí 

a importância das competências em comunicação, negociação, e políticas, para que as pessoas 

sejam capazes de se comunicar de forma clara em todas as áreas da organização. 

 

No mundo de TI, as mudanças nas organizações são os aspectos mais difíceis de aceitar 

pelos funcionários, por isso cabem a essas companhias verificar quem se alinha com o projeto, 

quem não se alinha, com quem se deve dialogar, quais são as mensagens a transmitir, se elas 

estão sendo bem interpretadas, etc., para que assim seja possível trabalhar melhor esses 

desconfortos sentidos pelos funcionários. 

 

2.5 – O que é Service Delivery 

 

Como o nome sugere, o Service Delivery se baseia em como serão feitas as entregas de 

serviços aos clientes de uma companhia, que são de suma importância para o êxito do negócio, 

na medida em que os produtos e serviços produzidos serão entregues ao seu consumidor final7. 

 

Aliado a isso, o Service Delivery trata-se de uma ideia prática e necessária para a garantia 

de uma entrega segura de serviços de TI ao cliente e, quando realizado da maneira correta, o 

trabalho possibilita o aumento da confiança do cliente na empresa contratada8. 

 

O processo definido para o mecanismo de Service Delivery deverá servir como9: 

 

a) Explicações claras sobre os serviços de TI que a empresa prestará ao cliente; 

                                                 
7  Disponível em: <https://marcopolis.org/> Acesso em: 10 jul. 2021. 
8  Disponível em: < https://shareitsolutions.com/> Acesso em: 06 jul. 2021. 
9  Ibid. 

 

 

https://marcopolis.org/
https://shareitsolutions.com/
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b) Plantas de projeto para as responsabilidades dos clientes; 

c) Guias detalhados sobre as expectativas de qualidade, disponibilidade e temporal sobre 

o projeto em si.  

 

Construindo um mecanismo de Service Delivery claro e conciso, as empresas são capazes 

de extrair um melhor entendimento do como atingir o desejo de seus clientes, e com o auxílio 

de um bom gerenciamento, é possível prestar suporte para empresas de desenvolvimento de 

software, no sentido de orientá-las a alocar melhor seus recursos e equipes10. 

 

O gerente de Service Delivery será responsável por tarefas como por exemplo, corrigir 

problemas em projetos, gerenciar o budget disponível e garantir a entrega na data certa ao 

cliente11. 

 

2.5.1 – Porque utilizar o ITIL Service Delivery 

 

Uma empresa que utiliza o ITIL Service Delivery não somente garante uma 

competitividade expressiva, como também possui uma abordagem de gerenciamento de TI 

muito mais proativa, diminuindo, dessa forma, os custos do negócio12. 

 

Existem 5 componentes que devem ser levados em conta para uma boa estratégia de 

Service Delivery13, são eles: 

 

1. Gerenciamento de serviço em níveis; 

2. Gerenciamento financeiro dos serviços de TI; 

3. Capacidade de gerenciamento; 

4. Disponibilidade de gerenciamento; 

5. Gerenciamento contínuo de serviços de TI. 

 

Segundo o portal ITIL Training14, os processos de ITIL Service Delivery necessitam 

                                                 
10  Disponível em: < https://shareitsolutions.com/> Acesso em: 06 jul. 2021. 
11  Ibid. 
12  Disponível em: < https://itiltraining.com/> Acesso em: 06 jul. 2021. 
13  Ibid. 
14  Ibid. 

https://shareitsolutions.com/
https://itiltraining.com/
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definir o conteúdo dos serviços de TI, as responsabilidades e as funções dos clientes, bem como 

definir as expectativas de disponibilidade, temporariedade e qualidade das tarefas realizadas, 

sendo muito importante quantificar os resultados de qualquer processo com o objetivo de realizar 

um desenvolvimento contínuo desses serviços. 

 

2.5.2 – Definindo a estratégia de Service Delivery 

 

Como é explicado no portal SHARE IT15, é necessário que se tenha em mente alguns 

elementos para se trabalhar com o Service Delivery, sendo eles: 

a) Transparência total: Uma definição clara da qualidade do serviço será muito 

importante, assim como o cliente deverá estar a par de tudo o que está sendo planejado. Quanto 

mais detalhes tiver, melhor, pois objetivo primordial é fazer com que o cliente entenda tudo 

aquilo que foi descrito pela empresa. 

b) Definir sua melhor e pior performance de trabalho: Essa é uma escolha que não deve 

ser feita a partir de achismos, mas sim com experiência de trabalho. Essa é uma excelente forma 

de gerenciar as capacidades da equipe, de forma que, se a TI precisa entregar um bom serviço, 

deve garantir que seus recursos estejam alocados corretamente para que a entrega ao cliente seja 

satisfatória.  

c) Integração detalhada: Esse processo pode ser um pouco complicado, partindo do 

pressuposto de que cada comunicação com diferentes clientes será única. Dessa forma, deve-se 

prestar atenção em quais são as informações corretas para cada cliente.  

2.6 – Erros e dificuldades 

Alguns dos maiores erros durante e após a implementação do Service Delivery são16: 

a) Boas práticas do ITIL não implementadas ou baixo conhecimento e/ou aceitação pela 

área de negócio.  

                                                 
15  Disponível em: < https://shareitsolutions.com/> Acesso em: 06 jul. 2021. 
16  Disponível em: < https://itil-docs.com//> Acesso em: 06 jul. 2021.  

https://shareitsolutions.com/
https://itil-docs.com/ff
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b) Dificuldade de encontrar profissionais de TI que tenham uma abordagem menos 

técnica e consiga se comunicar com a área de negócio utilizando a mesma linguagem e jargões. 

Geralmente os representantes de Service Delivery migram da área de negócio para TI.   

c) Diferenciar Service Delivery de IT Service Support17. 

Service Delivery: ITIL v3 não possui uma definição específica para entrega de serviços 

de TI, sendo uma abordagem baseada no ciclo de vida que funciona nas cinco áreas de processo, 

estratégia de serviço, design de serviço, transição de serviço, operações de serviço e melhoria 

contínua de serviço. 

IT Service Support: por outro lado, o suporte de Atendimento é voltado para o dia-a-dia. 

Os processos e funções cobertos no suporte em serviço são Gerenciamento de Incidentes, 

Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudanças, Gerenciamento de Liberação, 

Gerenciamento de Configuração e Service Desk. Incidentes, problemas, mudanças, liberações, 

configurações e interações com o Service Desk acontecem regularmente nas operações do dia a 

dia. Portanto, esses processos e funções são categorizados como suporte em serviço. 

 

Além disso, durante o curso de um projeto, muitos fatores e diretrizes podem mudar, 

afetando o progresso do trabalho. Durante este período, podem ou não surgirem ameaças, as 

prioridades podem mudar, os recursos do projeto podem ser realocados e até mesmo os objetivos 

comerciais podem mudar. As próprias atividades e os resultados parciais da implementação da 

gestão de serviços levarão a mudanças no ambiente organizacional. 

 

Geralmente, espera-se que os projetos de TI tenham resultados positivos ou mesmo que 

sejam concluídos dentro de seis meses. No entanto, de acordo com Ball18, a implementação do 

ITIL não pode ser concluída dentro desse período de seis meses, pois a implementação das 

práticas ITIL normalmente não são realizadas a curto prazo, na medida em que possui metas 

medidas em anos e não em meses.  

 

Os custos surgem da necessidade de novos recursos, pois a tecnologia pode não ser capaz 

                                                 
17  Disponível em: < https://itil-docs.com//> Acesso em: 06 jul. 2021.  
18  Disponível em: <https://www.globalknowledge.com/> Acesso em: 06 jul. 2021.  

https://itil-docs.com/ff
https://www.globalknowledge.com/g


 

 

21 

 

de suportar os processos ITIL e a comunicação entre eles. 

  

Jesus19, Pegg e Case20 e Weilman-Pratt21, apontaram alguns erros que, quando 

cometidos, podem fazer com que os projetos de implementação do ITIL falhem ou que a 

estrutura de gerenciamento de serviços de TI não se ajuste às necessidades da organização: 

a) Diferentes prioridades em diferentes partes da organização: há sempre duas partes 

(responsabilidade estratégica e responsabilidade tática) protegendo diferentes interesses; 

b) A carga de trabalho organizacional complica o projeto: as operações diárias da 

organização podem deixar as práticas ITIL à espera de serem implementadas; 

c) Tecnologia existente: usando tecnologia que já existe na organização, mas não é 

eficaz e não se integra bem com a solução de gerenciamento de serviços de TI; 

d) Sem conhecer a organização: a equipe de implementação não conhece os negócios, 

a tecnologia, os clientes e as necessidades de TI da organização; 

e) Tratar o projeto de implementação ITIL apenas como um projeto técnico: não 

entender a implementação ITIL como um projeto organizacional que extrapola o domínio de TI; 

f) Foco em processos isolados: focalizar o projeto de implementação ITIL em 

processos específicos sem ter uma visão global de para onde a organização quer que o projeto 

vá; 

g) Falta de organização e planejamento: não planejar o projeto de implementação e 

não levar em conta o tempo necessário para completá-lo; 

h) Não considerar a evolução da implementação: não considerar a implementação 

como um ciclo de melhoria contínua. 

 Os autores supracitados concordam que a implementação do ITIL vai além de um projeto 

técnico. É um projeto com foco organizacional que trará mudanças na forma de trabalhar, na 

tecnologia utilizada e na cultura da organização.  

 

Além disso, destacam a importância do planejamento e a visão global do projeto com a 

introdução de novas tecnologias na organização, argumentando que o projeto de implementação 

do ITIL tem o apoio da alta administração da organização e de uma equipe comprometida com 

                                                 
19  Disponível em: <: https://student.dei.uc.pt/ > Acesso em: 06 jul. 2021.  
20  Disponível em: <https://techrepublic.com/> Acesso em: 10 maio 2021.  
21  Disponível em: <https://itmanagement.earthweb.com/> Acesso em: 10 maio 2021.  

https://student.dei.uc.pt/d
https://techrepublic.com/g
https://itmanagement.earthweb.com/
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a entrega do projeto em ciclos de melhoria contínua.  

2.7 – Novo Modelo de IT Service Delivery  

De acordo com um estudo realizado pela CEB22 (Corporate Executive Board), existe um 

novo modelo de IT Service Delivery baseado no modelo End-to-End IT (ponta a ponta). O 

referido estudo também aponta que os CIOs sempre tiveram que ser rápidos e eficientes, mas as 

mudanças descritas em O futuro da TI corporativa, tornam o desafio ainda mais difícil. A TI 

corre o risco de ser dividida à medida em que os CIOs tentam entregar um grande número de 

projetos rápidos e orientados por informações, muitos dos quais estão sendo liderados por 

parceiros de negócios. Ao mesmo tempo, os CIOs devem manter grandes equipes de TI, muitas 

vezes globais, tão eficientes e padronizadas quanto possível. 

As demandas por velocidade e eficiência são experimentações generalizadas em design 

organizacional. Noventa por cento das organizações de TI se reorganizaram recentemente ou 

planejam fazê-lo. Mas as reorganizações não conseguem tornar a TI mais ágil e eficiente porque 

se encaixam em linhas muito tradicionais. Reorganizações mudam os relacionamentos de 

subordinação dentro de TI, mas não mudam fundamentalmente os atributos do modelo 

operacional de TI que tornam a velocidade e a eficiência como objetivos mutuamente 

incompatíveis23.  

Em resposta, os principais CIOs estão repensando o modelo operacional de TI, não 

apenas a estrutura organizacional, ao introduzir “serviços de TI ponta a ponta” que reúnem todas 

as tecnologias, processos e recursos necessários para fornecer um resultado comercial específico, 

ao mesmo tempo em que oculta a complexidade técnica. 

Alguns serviços recebem investimentos significativos e atualizações frequentes, 

enquanto outros são gerenciados para estabilidade e eficiência. Este alto nível de flexibilidade e 

diferenciação é alcançado dentro de um modelo operacional, além de contar com recursos 

compartilhados24.  

 

                                                 
22  Disponível em: <https://cio.executiveboard.com/> Acesso em: 05 abr. 2021. 
23  Ibid. 
24  Ibid. 

https://cio.executiveboard.com/d


 

 

23 

 

A experimentação com serviços de TI ponta-a-ponta está se espalhando rapidamente. 

Nas taxas de crescimento atuais, 65% das grandes organizações ofereceram pelo menos alguns 

serviços de TI ponta a ponta até o final de 2012. Em contraste, no ano de 2009 apenas algumas 

organizações implantaram serviços de TI ponta a ponta25.  

 

Os serviços de TI ponta a ponta oferecem seis benefícios que se acumulam dentro e além 

da TI, sendo eles26: 

1. Inovação Rápida: quando necessário, os gerentes de serviço têm autonomia, foco e 

experiência para impulsionar o aprimoramento rápido e contínuo do serviço; 

2. Eficiência do portfólio: ao promover o uso de recursos compartilhados, estimamos 

que os serviços oferecem economia com a racionalização do sistema legado e outras fontes de 

até 17% dos gastos de TI; 

3. Mentalidade com foco no resultado: os serviços forçam a equipe de TI a pensar e se 

comunicar em termos de recursos e resultados de negócios, não de tecnologias; 

4. Comparabilidade de custos: os serviços permitem que o custo e o desempenho dos 

serviços internos e externos sejam comparados; 

5. Informação como serviço: o modelo de serviços ajuda a TI a definir melhor suas 

atividades em áreas como gerenciamento e análise de informações; 

6. Serviços multifuncionais: os serviços levam a serviços de negócios multifuncionais 

e posicionam os CIOs para liderar essa transição. 

 

Embora os benefícios sejam atraentes, a transição para serviços de TI ponta a ponta é 

difícil e demorada. Um modelo mal feito pode adicionar sobrecarga e duplicação, deixando a TI 

mais lenta e menos eficiente do que antes, e para evitar a ocorrência de tais problemas, os CIOs 

precisam tomar decisões em seis áreas27.  

a) Design e definição de serviço: a primeira armadilha é definir serviços em termos de 

tecnologias, não resultados de negócios. As organizações mais bem-sucedidas usam recursos de 

negócios como ponto de partida para criar serviços. A compreensão das capacidades de negócios 

                                                 
25  Disponível em: <https://cio.executiveboard.com/> Acesso em: 05 abr. 2021. 
26 Ibid. 
27 Ibid. 

https://cio.executiveboard.com/d
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é frequentemente gerada em conjunto por arquitetos corporativos e parceiros de negócios, que 

definirão serviços significativos com os recursos disponíveis. Os CIOs devem identificar que 

parte da organização de TI deve liderar esse esforço e garantir que as definições de serviço não 

se tornem muito granulares ou focadas na tecnologia.  

b) Governança de portfólio e serviços: os serviços de TI ponta a ponta exigem 

mudanças no gerenciamento de seu portfólio, no mapeamento e na medição de desempenho. As 

decisões de priorização devem ocorrer no nível de melhorias de serviço, não em projetos 

distintos. Os gerentes de serviço podem então determinar quais projetos são necessários para 

entregar as melhorias priorizadas. Os roteiros devem incluir planos para serviços novos ou 

aprimorados além de mapeá-los de acordo com as mudanças nas tecnologias subjacentes. O 

gerenciamento de desempenho passa do monitoramento de projetos e operações para o 

monitoramento da entrega e do aprimoramento dos serviços que oferecem suporte aos recursos 

de negócios mais críticos.  

c) Alocação de custo de serviço flexível: embora o modelo de serviço de TI ponta a 

ponta promova a padronização de serviço global, variações nas necessidades dos parceiros de 

negócios são inevitáveis. Cobrar taxas de serviço fixas em unidades de negócios heterogêneas 

pode levar a tensões organizacionais e preços injustos. Por outro lado, tentar cobrar de volta 

todos os custos com base no uso é uma receita para burocracia e disputa. Em vez disso, as 

organizações de TI devem trabalhar com seus parceiros de negócios para entender as principais 

fontes de discrepâncias de custo em toda a base de usuários do serviço e desenvolver modelos 

de preços flexíveis ou híbridos que considerem as diferenças nas necessidades de serviço devido 

à geografia e ao modelo de negócios.  

d) Funções e habilidades de serviço: para fornecer serviços de TI ponta a ponta, a TI 

precisa de novas funções. Os gerentes de serviço são de suma importância para o negócio. E 

para serem eficazes, estes devem assumir atividades tão variadas quanto gerenciamento 

financeiro de TI, estratégia e design de serviço, e a capacidade de traduzir a demanda do parceiro 

de negócios em planos de fornecimento de serviço. Infelizmente, essas habilidades são difíceis 

de encontrar, e a variedade de atividades pode ser esmagadora. Reconhecendo a dificuldade de 

preencher essa função de “unicórnio”, os CIOs mais progressistas estão criando equipes de 
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serviço que oferecem suporte aos gerentes por meio de funções como a de arquitetos de serviço 

e gerentes de desempenho.  

e) Sequência de Transição de Serviço: as organizações que fazem a transição com 

sucesso para um modelo de serviços de TI ponta a ponta não migram tudo de uma vez; muitas 

vezes pode demorar três ou quatro anos. Eles gerenciam uma transição incremental começando 

com serviços que suportam as atividades de negócios mais importantes ou os parceiros de 

negócios mais orientados a serviços. Essas organizações comunicam regularmente os benefícios 

dos serviços iniciais para criar impulso para serviços adicionais, e para demonstrar aos parceiros 

de negócios que a qualidade e a capacidade de resposta não serão prejudicadas. Eles também 

modelam o impacto da transição com antecedência para garantir que a tomada de decisões seja 

a mais simplificada possível.  

f) Integração de serviço ao negócio: os serviços de TI ponta a ponta oferecem um 

protótipo para integração com outros provedores de serviços no centro corporativo. 

Aproximadamente 1 em cada 10 organizações estão seguindo esse caminho ao construírem uma 

organização de serviços compartilhados multifuncional que combina funções como Finanças, 

RH, TI e aquisições em um único grupo que oferece serviços integrados para unidades de 

negócios e usuários finais. O modelo de TI ponta a ponta prepara é o ideal para liderar esse tipo 

de organização. 
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Capítulo 3 

 

Propostas Tecnológicas  

  

É praticamente impossível para qualquer grande empresa sobreviver sem Tecnologia da 

Informação, e por muito tempo a TI era (e em algumas organizações ainda é) vista como 

departamento técnico ou área de suporte, por vezes desconectada com o negócio, fornecendo 

apenas dispositivos e infraestrutura para suportar os aplicativos, tais como ferramentas do office, 

ERP (Enterprise Resources Planning) entre outros. Entretanto, com a crescente necessidade de 

digitalização, busca por competitividade e com a importância de tornar os sistemas e aplicações 

mais eficientes e aderentes ao real propósito da companhia a TI passa a assumir um papel 

decisivo e torna-se parte estratégica do negócio. A partir dos estudos teóricos descritos no 

capítulo 02, apresenta-se uma proposta de solução para um dos maiores problemas mapeados 

pelas grandes companhias com relação a transformação da TI: a busca por um alinhamento 

estratégico, que se tornou prioridade dentro das organizações, e a necessidade de uma equipe 

que traduza as exigências do negócio para as demais equipes de TI. Com esse objetivo, 

apresenta-se a implementação do Service Delivery com base nas melhores práticas do ITIL e 

estudos conduzidos pela CEB (Corporate Executive Board), que visa remover a barreira e 

dificuldade de alinhamento entre a TI e o negócio28. 

3.1 – Implementação do Service Delivery na TechnipFMC 

A proposta a seguir está sendo realizada em uma empresa real, chamada TechnipFMC, 

líder no mercado de óleo e gás, com sede em Houston e Paris, além de unidades em vários outros 

países, incluindo o Brasil. Dessa forma, visando resolver o problema relatado, a liderança de TI 

iniciou um trabalho para primeiramente mapear o propósito e identificar colaboradores dentro 

da TI ou pessoas ligadas ao negócio que possuem perfil adequado para posição, isto é, que 

possuam interação com o negócio e habilidades de comunicação, além dos demais processos 

ligados a implementação, conforme figura 3.1. 

                                                 
28 Disponível em: <https://cio.executiveboard.com/> Acesso em: 05 abr. 2021. 

 

https://cio.executiveboard.com/d
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Figura 3.1 – SD Fluxo de processo de implementação. 

                                                                  Fonte: Próprio autor, 2021. 

Após a definição de um líder global de Service Delivery e seleção de colaboradores com 

perfil apresentado acima que representasse cada região (South America, North America, 

Europe&Africa e Asia&Pacific), foram realizados primeiramente algumas sessões de workshop 

para definir o propósito, valores, objetivos, papeis e responsabilidades, pontos fortes, riscos e 

fraqueza, necessidades e expectativas. A figura 3.2 apresenta o modelo Canvas utilizado durante 

o workshop, e as linhas vermelhas foram acrescentadas durante a sessão e contribuíram para a 

definição dos principais entregáveis da equipe. 

 

Figura 3.2 – IDS Service Delivery Canvas 

Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020. 
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Com as informações coletadas durante as sessões de workshop, somada as boas práticas 

do ITIL e CEB (Corporate Executive Board), apresenta se a seguir o resultado do trabalho de 

implantação29.   

 

 

3.2 – Propósito e Princípios Orientadores 

Os propósitos e princípios traduzem-se em garantir que todos os funcionários e empresas 

da TechnipFMC recebam os serviços TI necessários para cumprir a visão da empresa, superar a 

concorrência, acelerar o sucesso dos negócios e a geração de receita. 

Princípio orientadores definidos:  

1. Mover-se na velocidade do negócio  

2. Melhoria contínua 

3. Parceiro TI confiável 

4. Pro atividade  

5. Parceiro de negócios  

 

Apresenta-se logo abaixo os principais entregáveis do IT Service Delivery, juntamente 

com papéis e responsabilidades, conforme demonstrado na figura 3.3:  

 

1. Orquestrar a entrega local de serviços essenciais IDS (Information Digital Services): 

a)  Dentro do prazo e do orçamento; 

b)  Adequado para uso: capacidade e velocidade de implantação; 

c)  Desempenho consistente, qualidade e eficiência de custos que atenda às necessidades 

operacionais. 

  

2. Apoiar os serviços essenciais locais e a execução local da estratégia de cada GBU 

(Global Business Unit). 

 

                                                 
29  Disponível em: <https://cio.executiveboard.com/> Acesso em: 05 abr. 2021. 

https://cio.executiveboard.com/d
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3. Construir relacionamentos de confiança com a liderança local: comunicar iniciativas 

de TI, captar a demandas do negócio, conduzir a execução, reportar desempenho, obter feedback.  

 

4. Facilitar a implementação local da solução de projetos globais de cada GBU, onde a 

equipe de execução não se encontra na região, incluindo a contratação e gestão de fornecedores. 

Apoiamos o negócio com a demanda dos clientes na região. 

 

5. Coordenar e dialogar com provedores de serviços locais em apoio aos domínios TI 

global. 

 

6. Elaborar previsão de demanda, estimativa de serviço e coletar tendências regionais. 

 

7. Promover mensalmente reuniões gerências com líderes do negócio para coletar 

tendências, identificar oportunidades de melhoria e fornecer feedback das ações em andamento. 

 

8. Suportar os projetos e demandas de infraestrutura e operações de TI, incluindo 

reuniões com a área de negócios para divulgação das principais mudanças e elaboração de 

comunicação corporativa. Preparar um resumo executivo relacionado às principais atividades 

realizadas na região para ser compartilhado mensalmente com a liderança global de TI e os 

representantes de Service Delivery, através de reunião. 

 

9. Desenvolver relatórios mensais dos principais destaques de TI e divulgar para as 

partes interessadas. 
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Figura 3.3 – IDS Service Delivery Role & Responsabilities. 
Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020 

Para sucesso da implementação, também foram mapeadas seis importantes atividades 

relacionado a entrega dos serviços essenciais de TI em cada região, sendo de responsabilidade 

do representante de Service Delivery cumpri-las, conforme demonstrado na figura 3.4. 

1. Conhecimento e conscientização: Comunicar e antecipar as demandas e as 

necessidades do negócio. 

 

2. Mapeamento e roteiro: Convergir e influenciar a estratégias dos domínios e recursos 

de TI aos planos e prioridades do negócio. 

 

3. Ações específicas: Envolver e mobilizar os vários domínios TI necessários para 

fornecer e manter os serviços TI necessários ao negócio. 

 

4. Melhoria continua: Analisar o desempenho dos serviços Essenciais ao 

desenvolvimento do negócio, identificar tendências, lacunas e iniciar a melhorias. 
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5. Colaboração global e comunicação: Pesquisar e comunicar as soluções inovadoras 

em todas as regiões. Comunicar o sucesso, as mudanças e as atividades realizadas pela TI 

globalmente. 

6. Lean: Garantir a eficiência e consistência do processo com foco nos principais 

resultados do negócio, contribuir para redução do desperdício através de ações que visam mitigar 

processos e serviços defasados. 

Figura 3.4 – IDS Service Delivery How. 

Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020 

 

A organização de Service Delivery foi inserida separadamente dos outros domínios de 

TI, tais como infraestrutura, Segurança da informação e ERP, ganhando assim autonomia para 

monitorar e reportar as atividades da área de operação e projeto a liderança global de TI. A 

equipe de Service Delivery regional tem a responsabilidade de conhecer e apoiar as unidades de 

negócio, conhecidas como GBU (Global Business Unit) presentes em cada continente, tais como 

Subsea, Surface, EMS, TEN e Functions, conforme figura 3.5. 
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Figura 3.5 – IDS Service Delivery Organization. 

Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020 
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Capítulo 4 

Resultados Obtidos ou Esperados 
 

A partir das propostas tecnológicas descritas no capítulo 03, será apresentada a sequência 

de resultados esperados com a implementação do Service Delivery na empresa TechnipFMC, 

assim como a proposta de pesquisa de maturidade do relacionamento entre a área de negócio e 

a área de TI (Relationship Maturity Assessment), que servirá de base para elaboração de um 

roteiro estratégico (Stretegic Roadmap) que conduzirá a TI ao alinhamento focado nos objetivos 

e resultados do negócio.  

 

4.1 – Resultados esperados 

 

A implementação do Service Delivery na TechnipFMC aconteceu em julho de 2020, 

conforme etapas e processos descritos do capítulo 03, com o objetivo de alinhar os entregáveis 

de TI com o real propósito e necessidade do negócio. 

 

Segue alguns resultados esperados com a implementação, de acordo com a pesquisa da 

ITIL Training30: 

 

1. Um alinhamento melhor e mais forte entre a empresa e a TI; 

2. Uma melhor entrega de serviços, melhorando também a satisfação dos clientes; 

3. Melhor utilização dos recursos da empresa, resultando em um corte de custos efetivo; 

4. Melhor visualização dos custos de TI; 

5. Melhor gerenciamento de riscos e falhas; 

6. Um ambiente de trabalho muito mais estável e seguro, focado no resultado final do 

negócio; 

7. Resolver problemas e otimizar fluxos de trabalho através do monitoramento das 

atividades de TI. Otimização do processo, das pessoas, dos fornecedores e dos recursos 

tecnológicos com foco nas estratégias de negócios, visando o crescimento geral. 

                                                 
30  Disponível em: < https://itil-docs.com//> Acesso em: 06 jul. 2021.  

https://itil-docs.com/ff
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Também foram definidos durante o workshop para a identificação dos propósitos, o 

resultado esperado com a implementação do Service Delivery, conforme seguem nos tópicos 

abaixo e nas figuras 4.1 e 4.2: 

1. Garantir que um portfólio de serviços de TI adequado é disponível para cada região: 

a) Adequado para uso: capacidade e velocidade de implantação que atendam à demanda 

em evolução. 

b) Desempenho e eficiência de custos que atendem às necessidades operacionais 

c) Adequado para o propósito: apoiar os serviços regionais e a execução local da 

estratégia de cada seguimento da empresa (GBU). 

2.  Facilitar a implementação local de soluções definidas globalmente para atendimento 

de cada GBUS, ser o ponto focal da região para soluções globais. 

3. Gerenciar quaisquer recursos não padrão, adotado localmente que não esteja no 

portfólio global de TI.  

4. Coordenar e dialogar com provedores de serviços locais em apoio aos domínios TI 

globais.  

5. Apoiar o negócio com demandas e necessidades dos clientes locais.  

 

No que tange a missão a ser alcançada, a equipe de Service Delivery estabelece 

estratégias focadas no resultado do negócio de cada região, influenciando as decisões de TI 

global, garantindo que o valor mensurável seja entregue, estabelecendo e comunicando um 

roteiro claro, incluindo a priorização dentro de um orçamento alocado. 
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Figura 4.1 – IDS Service Delivery Foundation P1. 
Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020 
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Figura 4.2 – IDS Service Delivery Foundation P2. 

Fonte: TechnipFMC Service Delivery Guiding Principles, 2020 

 

 

4.2 – Pesquisa de Maturidade de relacionamento 

 

Um ano após a implementação do Service Delivery na TechnipFMC, a liderança global 

de TI iniciou uma pesquisa global de Relacionamento (Relationship Maturity Assessment) de 

acordo com o modelo derivado da BRM31 (Business Relationship Management Institute), com 

o objetivo de identificar áreas para melhoria, projetos para construir, além de relacionamentos a 

serem aperfeiçoados. A pesquisa também irá avaliar o atual status de TI que servirá de linha de 

base para criação de um roteiro estratégico, além de definir que tipo de parceiro o negócio 

enxerga em TI, de acordo com as figuras 4.3 e 4.4:  

                                                 
31  Disponível em: < https://brm.institute/> Acesso em: 05 abr. 2021. 

https://brm.institute/d
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Figura 4.3 – Relationship Maturity Model. 

             Fonte: TechnipFMC Relationship maturity assessment, 2021 

 

 

Figura 4.4 – Relationship Maturity model Explanation. 

Fonte: TechnipFMC Relationship maturity assessment, 2021 
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A pesquisa será realizada através de uma entrevista com o púbico alvo definido, sendo 

eles diretores, vice-presidentes e liderança executiva da empresa, contendo 8 perguntas, 

conforme descritas abaixo (figura 4.5):  

1. Qual é a sua compreensão do propósito da equipe de Engajamento de Negócios? 

2. Onde você acha que o relacionamento entre a TI e nossos parceiros de negócios está 

hoje no modelo de maturidade? 

3.  Onde você acha que o relacionamento entre a TI e nossos parceiros de negócios deve 

estar no modelo de maturidade? 

4. Quais são as suas condições para um relacionamento bem-sucedido? 

5. O que você acha do entendimento da TI sobre a Proposta de Valor para sua 

organização?  

6. O que você acha da compreensão da TI sobre as operações de sua organização? 

7. Qual é a sua compreensão da Proposta de Valor do TI?  

8. Como você descreveria sua compreensão do portfólio de soluções / serviços da TI?  
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Figura 4.5 – Interview Question. 
Fonte: TechnipFMC Relationship maturity assessment, 2021 

As entrevistas iniciarão a partir de 15 de julho de 2021 e a pesquisa será concluída de 

acordo com as etapas e linha do tempo da figura 4.6: 

Figura 4.6 – Timeline. 
Fonte: TechnipFMC Relationship maturity assessment, 2021 
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4.3 – Resultados Obtidos  

 

O Service Delivery tem como um dos principais objetivos a melhoria de performance das 

equipes de TI e a garantia de entrega dos recursos essenciais para os colaboradores da 

TechnipFMC executarem suas atividades com o mínimo de impacto. Apesar de recentemente 

implementado, já é possível perceber uma significativa melhoria nos principais indicadores dos 

times de infraestrutura e operações, tais como satisfação do usuário, tickets reabertos, tickets 

finalizados e resolução da equipe de suporte.  

 

As informações foram coletas da ferramenta de ITSM (IT Service Management), 

ServiceNow, e tem como ponto de partida o mês de agosto de 2020, data que marcou o anúncio 

e início da equipe de Service Delivery. Foi feita uma comparação com os mesmos indicadores 

no mês de janeiro e junho de 2021, conforme figuras 4.7 e 4.8. 

 

Target SLR Type 
GLOBAL 

August'20 January'21 June'21 

Customer Satisfaction > 90% 75,71% 98,39% 98,91% 

Ticket Reopens < 3 % 1,51% 1,03% 0,65% 

Ticket Completeness ≥ 97% 97,96% 97,32% 99,67% 

Deskside Support Resolution (Staffed Locations) ≥ 90% in 3 biz day 86,14% 99,65% 99,69% 

Figura 4.7 – ServiceNow Target and Metrics. 

Fonte: TechnipFMC Global IT Metrics, 2021 

Figura 4.8 – ServiceNow Global Metrics. 

Fonte: TechnipFMC Global IT Metrics, 2021 
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Capítulo 5 

Conclusão e Trabalhos Futuros 

5.1 – Conclusão 

Com base nas observações feitas nesse estudo, pode-se inferir que a TI deve ocupar uma 

posição estratégica, principalmente nas grandes empresas, e que a falta de alinhamento entre o 

departamento de tecnologia da informação e os objetivos estratégicos do negócio podem causar 

o distanciamento da TI ao real propósito da empresa. Consequentemente, a TI passa a ser 

enxergada como custo, levando as organizações ao caminho inverso da inovação e redução de 

desperdício.   

 

Ao adotar o Service Delivery, com base no ITIL e estudos realizados pela CEB 

(Corporate Executive Board), as empresas estabelecem uma conexão entre a área de TI e as 

áreas produtivas, diminuindo assim o “gap” entre o que é esperado e o que é entregue, 

direcionando os times técnicos a focar nas soluções de problemas e na otimização do fluxo de 

trabalho, isto é, no que realmente impacta o resultado final das empresas, evitando o desperdício 

em atividades que não agregam valor. 

 

Este estudo identificou que, através da implementação do Service Delivery nas grandes 

organizações, principalmente dentro de um contexto global, a TI passa a contar com uma 

disciplina focada na satisfação do cliente final, através de interações frequentes com 

representantes da área de negócio, e no monitoramento dos serviços prestados por TI, traduzindo 

as necessidades em entregáveis e garantindo uma prestação de serviço eficiente, que esteja 

alinhada com a estratégia da empresa.  

 

Também foi possível observar, já no primeiro ano de implementação do Service Delivery 

na TechnipFMC, uma melhora significativa nos principais indicadores da equipe de Infraestrutura 

e Operações, resultando no aumento de performance das equipes de TI e na garantia de entrega 

dos recursos essenciais para os colaboradores executarem suas atividades com o mínimo de 
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impacto, sendo esse um dos principais objetivos do Service Delivery. 

 

5.2 – Trabalhos Futuros 

 

Como trabalhos futuros, sugere-se a análise da pesquisa global de relacionamento 

(Relationship Maturity Assessment) e framework derivado do BRM (Business Relationship 

Management Institute), que avaliará qual tipo de parceiro o mercado busca na área de TI, mais 

precisamente o direcionamento na busca de lideranças para a tecnologia da informação, e 

entender onde e quais áreas precisam melhorar, além de identificar projetos e buscar pessoal 

qualificado para a construção de uma boa base de relacionamentos. Para complementar, sugere-

se com a finalização da pesquisa, a criação de uma linha de base para identificação dos resultados 

obtidos com a implementação do Service Delivery, além de uma rotina de monitoramento anual. 
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