
Desmistificando a 
Service Delivery 
Review
O que é, como torná-las mais atraentes e trazer 
benefícios para os times?



Dieine da Silva, casada, (idade não revelada), 
filha de 11 anos, gatos de 4 anos e 2,5 anos.

Sou formada em TI, pós-graduada em 
qualidade
de software, gestão por processos de negócio e
segurança da informação. Sou CSM, KMP I e II 
trabalho com agilidade há mais de 10 anos ;). 
Mentora no grupo das Mulheres Agilistas.
Sou Agile Coach na RDStation.

Padeira nas horas vagas, gosto de mudanças e 
adaptações,  e levo a agilidade como meta de 
vida.



Felipe Constantino, o Consta

Sou formada em Sistemas de Informação - 
EACH-USP

Pessoa desenvolvedora desde os 16 anos, 
no último ano venho liderando os times 
#brabíssimos de dados da RD Station.

Primeira palestra do TDC e muito feliz de 
estar participando 





Por que a gente decidiu fazer essa palestra?

● Participação e interação 
baixa

● Dinâmicas Repetitivas

● Falta de conexão com o 
feedback de clientes 

● Reviews maçantes



Começamos um diagnóstico: 

O que estamos entregando está na direção 
correta, dado o propósito do 
time/empresa? 

Estamos entregando o que nossos clientes 
precisam?





Cenário Realista



Falta de previsibilidade



Retrabalho

Rework = Percentage of code changes in which an engineer 
rewrites code that they recently updated (within the past three 
weeks).



Sem métricas claras de produto



Outro Olhar

“A visão sem o pensamento sistêmico acaba projetando lindos quadros do 
futuro, sem uma compreensão profunda das forças que precisam ser 
dominadas para que possamos andar daqui para lá.

Para concretizar seu potencial, o pensamento sistêmico também precisa das 
disciplinas de construção de uma visão compartilhada, modelos mentais, 
aprendizagem em equipe e  domínio pessoal.

Construir uma visão compartilhada estimula o compromisso com o longo 
prazo.”

Fonte: A Quinta Disciplina, Peter Senge



O que é Service
Delivery Review?



Adaptando ao nosso contexto



Observamos todas as cadências e entendemos que tínhamos um gap nas nossas Service Delivery 

Reviews.



Estudamos um artigo que mudou nossa forma de 
pensar

● Precisávamos aproximar e conectar 

as pessoas, e trazê-las para o 

mesmo contexto. 

● Service Delivery review como uma 

cadência que nos auxiliasse 

também como time e não apenas a 

fase de "delivery".  

● Tornar as retrospectivas úteis

https://mattphilip.wordpress.com/2017/05/24/service-delivery-review-the-missing-agile-feedback-loop/


Mas, para transformar uma SDR e uma retrospectiva o que 
fizemos? 

Resolvemos juntar tudo, em uma 

mesma reunião! Resolvemos antecipar 

e fazer em menor tempo!!!

Que os Deuses do Kanban não nos 

julguem!!!

https://mattphilip.wordpress.com/2017/05/24/service-delivery-review-the-missing-agile-feedback-loop/


7 itens para torná-las 
mais atraentes



1. Criamos um combinado da Review

“E se a gente precisasse refazer? Aprendemos 

no caminho e faríamos as coisas de uma 

maneira diferente?”

“Estamos construindo o produto correto da 

maneira correta?”



2. Quebramos o Gelo

● Principalmente no cenário remoto

● Energizers são muito bons

● Perguntas simples ajudam: 

○ Como foi o final de semana? 

○ Quando você fez um jantar 

especial, o que cozinhou?

https://www.funretrospectives.com/category/energizer/

https://www.funretrospectives.com/category/energizer/


3. Relembramos o papel do time



4. Celebramos as vitórias (mesmo que pequenas)



5. Debatemos os números 

“Even though working in small chunks adds 

some overhead, it reaps enormous rewards by 

allowing us to avoid work that delivers zero or 

negative value for our organizations”



5. Debatemos os números 

● Qual a relação das métricas 

com nosso dia-a-dia?

● Existe alguma métrica que 

consegue nos ajudar?

● Evite: olhar por pessoa



6. Prevemos o Futuro... 

● Esta era a data esperada?

● Conseguimos cortar escopo para 

esta onda?

● Entregar o valor de produto mais 

cedo (Pareto)

Montecarlo

https://medium.com/rd-shipit/seu-time-com-entrega-previs%C3%ADvel-passo-a-passo-para-responder-com-previsibilidade-estat%C3%ADstica-7436f3045644


7. Usamos dinâmicas de Reflexão 

● Participação/ideias de todos

● Votação

● Debate nos mais votados

● Planos de ação factíveis

https://www.parabol.co/

https://www.parabol.co/


Por fim: NÃO repetimos todos os passos sempre

● Se você repetir todos os passos em todas as 
SDRs vai ficar chaaato

● Varie as dinâmicas e alterne entre os itens

● Interação é a medida de sucesso

● “Métricas não são metas”. São 
oportunidades para refletir sobre o que 
podemos aprender



Quais foram os 
benefícios para os 
times?



De Forming para 
Performing

Antes Depois



Queda no Rework

Antes Depois



Total de 0 incidentes 
na Black Friday = 0 
tickets de clientes



Construção conjunta



Métrica de 
Produto: Antes 
feito do que 
perfeito

Crescimento 
de consultas



Final?



Final?



“If circumstances change, your 
decisions can change. Decisions 
are temporary. [...]
Optimize for now and worry 
about the future later.”

― Jason Fried, Rework



Brigadão!

#Vagas

dieine@gmail.com

/dieine-silva /felipecdo

felipecdo50@gmail.com

mailto:dieine@gmail.com
https://www.linkedin.com/in/dieine-silva/
https://www.linkedin.com/in/felipecdo/
mailto:felipecdo50@gmail.com
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