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RESUMO

O crescimento da computacdo em nuvem, aliado a explosdo da demanda por
servicos de tecnologia da informacdo mais ageis, flexiveis e escalaveis despertou, no
mercado, a necessidade de reavaliar suas infraestruturas de TI. O presente trabalho se
desenvolveu a partir deste contexto, tendo sido realizado um estudo de caso sobre
uma empresa que objetiva tornar-se uma provedora de servicos de Tl devidamente
alinhada ao novo panorama do mercado e apresentado um plano de acdo adequado ao
seu contexto. Para tanto, foi utilizada a técnica de observacdo participante,
considerando a insercdo do pesquisador na organizacdo estudada, além de
ferramentas de planejamento estratégico amplamente acessiveis e consolidadas no
mercado. Espera-se que 0 presente estudo contribua para a area a partir da
identificacdo de aspectos chave para o alinhamento da organizacdo as bases tedricas,
as préaticas académicas e ao estado da arte a disposi¢cao no mercado de TICs.

Palavras-chave: Tecnologia da informacdo. Computacdo em nuvem. Openstack.
Servicos



ABSTRACT

The growth of cloud computing, coupled with the boom in demand for more
agile, flexible and scalable information technology services, has prompted the market to
reevaluate its IT infrastructures. This work was developed from this context, having
been carried out a case study about a company that aims to become an IT service
provider properly aligned with the new market scenario and presented an action plan
appropriate to its context. Therefore, the participant observation technique was used,
considering the insertion of the researcher in the studied organization, as well as widely
accessible and consolidated strategic planning tools in the market. The present study is
expected to contribute to the area by identifying key aspects for aligning the
organization with the theoretical foundations, academic practices and the state-of-the-

art available in the ICT market.

Key-words: Information Technology. Cloud Computing. Openstack. Services
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1. OS PARADIGMAS DE TI FRENTE AOS DESAFIOS DA ATUALIDADE

As TICs sédo componentes vitais em qualquer organizacdo da atualidade,
seja oferecendo apoio as atividades-fim, seja como o proprio produto/servico
ofertado. Essa relacdo tornou-se cada vez mais intima a medida que o
desenvolvimento tecnolégico proporcionou a descentralizacdo de equipamentos,
recursos e da propria comunicacdo, desencadeando a expansado quase irrestrita das
fronteiras da informacéo.

Em escalas globais, a difusdo de novas abordagens a produtos e servicos
passou a exigir um esforco continuo pela renovacdo e atualizacdo das estruturas
organizacionais, processos e da visao de negdcio.

Com o crescimento em escalas globais da demanda por agilidade,
integracdo e escalabilidade, o mercado percebeu que manter o modelo tradicional de
consumo das TICs representaria permanecer no século passado e que esse atraso
refletiria ndo s6 no aumento das despesas, como também na perda de lucratividade
e da presenca de mercado, afetando diretamente a competitividade a médio e longo
prazos.

Sob a otica econbmicalfinanceira, a aquisicdo de ativos de Tl sob o modelo
tradicional requer planejamento, considerando ndo s6 a demanda atual, como
também a demanda futura e eventuais sazonalidades, possibilitando a
escalabilidade da infraestrutura. Esse investimento é tido como despesa de capital
(CAPEX) e precisa ser amortizado, pois deprecia ao longo do tempo.

Deve-se considerar o custo operacional (OPEX) dessa infraestrutura, que
abrange a provisdo de mao-de-obra qualificada para administrar os ativos e sua
operacédo, custos com energia, arrefecimento, instalagdes fisicas, seguranca, dentre
outros aspectos (ROSENBERG; MATEQOS, 2010).

Em termos de desempenho e escalabilidade, o modelo tradicional limita a
organizacao, visto que a eventual expansao incorre necessariamente na aquisicao
de mais recursos, caracterizando a chamada escalabilidade vertical. Por outro lado,
guando a infraestrutura prevé demandas futuras e picos de consumo, € comum que
parte do hardware permaneca ocioso até que seja ativado.

De acordo com estudo elaborado por Taylor e Koomey (2017), em 2015,

cerca de 30% dos servidores a nivel mundial encontravam-se no estado que os
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autores chamaram de comatose (ligados, porém sem qualquer atividade ou
processamento de dados num periodo de seis meses). Com o tempo, esse hardware
deprecia e pode tornar-se obsoleto. Isso reforca a necessidade de um planejamento
extensivo, pois em ambos 0s casos supracitados o resultado é de perda financeira.

Do ponto de vista operacional, 0 modelo tradicional de Tl apresenta outra
questdo critica. A necessidade das organizacbes em direcionar as equipes de TI
para a administracdo e manutencao da infraestrutura compromete o aprimoramento
da regra de negocio, logo, a obtencédo de vantagem competitiva.

Segundo relatério da consultoria IDC (2018), 80% do tempo das equipes de
Tl € gasto em tarefas cotidianas, como instalacdes, corre¢ces e monitoramento,
enquanto apenas 20% é investido na inovagao do negacio.

Para organizacGes cuja atividade-fim ndo esta ligada a tecnologia da
informacéo, esse impacto é ainda mais forte, considerando que ndo é possivel
aproveitar recursos humanos da atividade principal para manutencdo da
infraestrutura, que tende a ser vista como 6nus ao orcamento, ao invés de um
investimento.

Todavia, o avanco tecnolégico na tentativa de suprir 0 crescimento
exponencial das demandas de mercado possibilitou o desenvolvimento de novos
paradigmas de consumo das TICs. Ao fim da primeira década dos anos 2000, o
surgimento da computacdo em nuvem consolidou um novo modelo: a tecnologia da
informac&o como servigo.

Esse modelo tem por principio a percepcdo de que toda a infraestrutura
pode ser ofertada e contratada em forma de servico, tratando 0S recursos
computacionais tais quais fossem commodities, permitindo que as organizagdes se
estruturem de maneira flexivel, agil e otimizada. A contratacdo de recursos é
dindmica, elastica e de alta disponibilidade. Isto €, o provisionamento pode ser
alterado a qualquer momento, seja expandindo ou encolhendo, imediatamente,
indefinidamente e sem qualquer 6nus para a organiza¢do, que paga somente pelo
gue é consumido.

Outro fator preponderante é a praticidade. A provedora dos servicos é
responsavel por adquirir, gerir e manter toda a infraestrutura, oferecendo as
organizacbes clientes o acesso adequado e ubiquo aos servicos e recursos
contratados.

O sucesso desse novo modelo de consumo impulsionou o desenvolvimento

de outras tecnologias e servigos a serem oferecidos através da computagdo em
15



nuvem, como microsservigos, virtualizacado de redes e serverless computing, por

exemplo.

Conforme relatorio da consultoria Deloitte (2017), o investimento global
em infraestrutura de Tl foi, em 2016, de $1,406 trilhdo, sendo $1,045 trilhdo no
modelo tradicional e $361 bilhdes no modelo Tl como servigo. O relatério preve,
ainda, que em 2018 o investimento no modelo tradicional caia para $1,005 trilhdo,
enquanto o investimento em Tl como servico cresca para $547 bilhdes. A Cisco
(2016) estima que, até 2021, 94% das cargas de trabalho e insténcias
computacionais serdao processadas em data centers na nuvem, sob modelos de TI
como servico, enquanto 6% serao processadas em data centers construidos sob o

modelo tradicional.

1.1. Justificativa

O presente trabalho ¢é justifica-se a partir de dois pilares basicos. O primeiro
trata de seu alinhamento para com os objetivos geral e especificos do Curso
Superior de Tecnologia em Gestdao da Tecnologia da informagdo, bem como o
exercicio das competéncias profissionais adquiridas no decorrer do mesmo. De
acordo com o Projeto Pedagdgico de Curso (2015, p. 18), o objetivo geral do curso é

0 seguinte:

“O Curso Superior de Tecnologia em Gestdo da Tecnologia da Informagao
(CST GTI) tem a finalidade de formar profissionais com habilidades e
competéncias para buscar, estudar, analisar e avaliar as tecnologias da
informacao disponiveis e emergentes, e verificar a aplicabilidade a sua area
de atuagcdo, bem como discernir as vantagens competitivas de sua

aplicacao para o trabalho e/ou para a sua instituigdo.”

Em relagcdo aos objetivos especificos descritos no Projeto Pedagogico de
Curso (2015, p.19), pode-se destacar dois cuja relagao para com a pesquisa € mais

intensa:

e Desenvolver visdo e raciocinio estratégico para a definicdo e implementagao

dos principios de gestao das tecnologias da informacao; e
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e Desenvolver competéncias para a tomada de decisbes estratégicas sobre a
adogao de tecnologias da informagao de modo alinhado as necessidades do

negocio.

Dentre as competéncias profissionais desenvolvidas a partir do atingimento
dos objetivos geral e especificos do curso e também descritas no PPC (2015, p. 19),
pode-se apontar quatro com as quais o trabalho proposto possui forte conexao,

relacionando-se diretamente com os objetivos do mesmo:

e Diagnosticar e analisar a infraestrutura da empresa para a implantacdo de

solucdes de TIC;

e Otimizar recursos tecnologicos, propondo solugbes para o0s processos de
producao de servigcos de TIC para o negdcio, minimizando riscos (custo/beneficio)

e fornecendo subsidios na tomada de decisbes na infraestrutura de TIC;

e Prospectar novas tecnologias na area de Tl, bem como facilitar sua incorporagéao

a organizacao;

e Atuar como empreendedor, prospectando, avaliando riscos e desenvolvendo

novos negocios baseados em oportunidades de mercado.

O segundo pilar sobre o qual o trabalho estara fundamentado trata da
necessidade percebida pelo autor e pela empresa alvo do estudo de caso frente a
crescente demanda do mercado local por modelos de negdcio mais ageis, flexiveis e
que apresentem ao cliente maior autonomia, desempenho, confiabilidade e
seguranca, além de diminuir a dependéncia de empresas estrangeiras.

Estando o autor inserido no contexto organizacional da empresa e, portanto,
do mercado como um todo, entende-se por natural o interesse no desenvolvimento
do estudo de caso de modo que sua execugao proporcione ao autor o
aprimoramento de seus conhecimentos, colocando-o em posicdo de agente
modificador da sociedade, além de possibilitar o exercicio das competéncias

adquiridas no decorrer do curso dentro do contexto profissional.
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A empresa, o trabalho busca agregar conhecimentos e ampliar sua visdo de
negocio, de modo que possa avaliar sua estratégia e posicionamento frente ao
mercado e a concorréncia, oferecendo um ponto de inicio na transicdo para um

modelo de negocio orientado a servigos.

1.2. Definigc&o do problema de pesquisa

Uma correta implantagédo de Tl como servigo gera diversos beneficios para a
organizagdo e seus clientes, como agilidade, escalabilidade, desempenho e
flexibilidade. No entanto, para que todos esses fatores possam convergir, é
necessario compreender o real papel da tecnologia da informagdo como aliada da
visdo de negdcio. Estes conceitos ndo podem ser separados. O objetivo, para o
negocio, € gerar valor para seu cliente. A Tl deve oferecer suporte aos fatores que
envolvem a geracao de valor, sendo ela, também, um desses fatores.

Conforme Hurwitz e Kirsch (2017, p. 8, tradugdo nossa), para tornar-se um
provedor de servigos de Tl, “é necessario prover um catalogo de servigos que possa
ser conectado para criar aplicagdes e gerar valor para a companhia”. Ainda de
acordo com Hurwitz e Kirsch (2017, p.19, traducao nossa), “um dos requisitos para
atingir TI como servigo é criar uma cadeia de suprimento de servigos relacionados
que cria o modelo para apoiar as metas de negocio”. Esta cadeia de suprimento
envolve pessoas, processos, recursos e atividades que, em convergéncia, entregam
produtos ou servigos e precisa estar em sincronia com as necessidades e
expectativa do cliente.

Kavis (2017, p. 23, tradugdo nossa) aponta questdbes que levam
organizacbes a falhar na implantacio da computacdo em nuvem,

consequentemente, do modelo de Tl como Servigo:

“Historicamente, muitas companhias falham em implementar novas e
transformadoras tecnologias. H4 muitas causas para falha. As vezes,
companhias falham pois ndo entendem ou adotam completamente novas
tecnologias. As vezes, correm para o desenvolvimento e abstém-se dos
passos necessarios de arquitetura e design. As vezes, possuem
expectativas irreais como prazos muito agressivos, escopo amplo, pessoal

incorreto e diversas outras razées”

Considerando o contexto apresentado, pode-se realizar a seguinte pergunta

de pesquisa: quais sao as condi¢cOes preponderantes para que a empresa
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possa adotar efetivamente o paradigma da Tecnologia da Informacdo como

Servigo?

1.3. Objetivos
Para o desenvolvimento deste trabalho foram definidos os seguintes

objetivos: geral e especificos.

1.3.1. Objetivo geral
O presente trabalho tem por objetivo geral identificar uma abordagem viavel
para que a empresa estudada se torne, de maneira eficiente, uma organizagéo

provedora de servigos em tecnologia da informagao.

1.3.2. Objetivos especificos

Investigar o contexto organizacional da empresa estudada, bem como seu

modelo de negdcio atual;

e Estudar os conceitos relacionados a arquitetura de Tecnologia da Informagéo

como Servigo;

e Elaborar um planejamento estratégico de TIC baseado no contexto atual da
empresa e no modelo tedrico construido a partir do estado da arte presente

na literatura relacionada;

e Sugerir um plano de ag¢ao alinhado ao planejamento estratégico elaborado,

ao modelo tedrico construido e ao contexto de mercado.

1.4. Estrutura do trabalho

A presente pesquisa encontra-se organizada em cinco capitulos, cada qual
com suas secoes.

O primeiro trata da contextualizacdo do tema abordado, justificativa da
pesquisa e apresenta 0s objetivos gerais e especificos, a partir dos quais foi possivel
elaborar uma proposta para a solugéo do problema de pesquisa, este ultimo também

referenciado no capitulo.
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O segundo capitulo estabelece, através da revisdo bibliografica e
documental, as bases que fundamentam o modelo tedrico que subsidia a elaboracao
dos instrumentos de coleta de dados, que por sua vez serviram de base, junto ao
modelo tedrico, para o atingimento dos objetivos especificos, culminando no
cumprimento do objetivo geral da pesquisa. Estdo presentes neste capitulo os
conceitos de computagcdo em nuvem, tecnologia da informagé&o orientada a servigos
e planejamento estratégico.

No terceiro capitulo, esta descrita a caracterizacdo da pesquisa, suas
etapas, a definicdo dos instrumentos para a coleta de dados e a delimitacdo da
populacdo e amostra da pesquisa.

No capitulo seguinte, est4 descrito o desenvolvimento da pesquisa, com 0
apontamento dos dados coletados, a analise dos mesmos a partir do modelo tedrico
concebido no capitulo anterior, além do confrontamento entre este e o0 contexto da
amostra de pesquisa para a construcdo e apresentacdo da solucdo proposta ao
problema de pesquisa.

O quinto, e dltimo, capitulo compreende as conclusbes resultantes do
trabalho, a retrospectiva acerca do cumprimento dos objetivos de pesquisa e

apresenta possiveis aplica¢cfes futuras para a pesquisa realizada.
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2. CONSTRUGAO DO MODELO TEORICO
Neste capitulo, estdo relacionados os conceitos que compdem o modelo
tedrico que sustentou o desenvolvimento do presente trabalho de pesquisa.

2.1. Tecnologia da Informacao como Servigo

Tl como Servico € um modelo de negdcio que surge da necessidade, por
parte das organizacdes de TI, de responder a crescente competitividade de novas
empresas e tirar proveito das oportunidades de negdcio que o mercado passava a
oferecer.

A crescente demanda de mercado por desempenho, disponibilidade,
flexibilidade e agilidade de produtos e servigos, aliada ao descontentamento dos
lideres de linhas de negocio (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.6) para com a agilidade
das organizacgdes de Tl foi outro aspecto importante para a ascensao do modelo de
Tl como Servigo.

Emergente no mercado, preconiza a unido entre as linhas de negocio e o
setor de tecnologia da informagao das organizagdes, representando a transicao do
modelo tradicional hierarquico de tecnologia da informagao para uma nova estrutura.

Esse modelo desenvolve-se a partir da maturacdo das arquiteturas de
computacdo em nuvem (sua principal abordagem), partindo da possibilidade de
extrapolar os conceitos de modularidade, agilidade e disponibilidade dessas
arquiteturas para além do ambito computacional. Isto €, reestruturar os diversos
recursos, aplicagdes, processos e produtos da organizagao e oferecé-los através de
um catalogo de servigos independentes, porém altamente integrados e
automatizados, de forma conveniente aos clientes.

Essa reestruturagdo envolve a unido entre a Tl e os outros setores da
organizagao, integrando todas as linhas de negocio para o estabelecimento de uma
cadeia de suprimentos de TI. Hurwitz e Kirsch (2017, p.20, tradugdo nossa)

conceitualizam este termo:

“Uma cadeia de suprimentos € uma combinagdo de todos os recursos,
pessoas e atividades que se reunem para trazer um produto ou servigo ao

cliente para que este atinja um resultado esperado”.

Ainda sobre cadeia de suprimentos de Tl, os autores acrescentam:

“Tal qual numa cadeia de suprimentos de manufatura, a cadeia de
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suprimentos de Tl deve ser criada de modo a reunir todos os elementos
corretos para criar transparéncia ao usuario final dos servigcos de TI. Afinal,
em Tl como Servigo, usuarios querem acessar 0s servigos certos, quando

quiserem, baseados em politicas como custo, seguranga e resiliéncia”.

Abaixo, um exemplo de cadeia de suprimentos de TI:

Figura 1. Cadeia de suprimentos de TI

. . Business - .
Self-service Service Application . Integration & .
. Process pplic Data Services g Cloud Services
portal Orchestration Services Services APls

Fonte: Hurwitz e Kirsch (2017)

Um dos objetivos principais do modelo de Tl como Servigo € orquestrar a
gama de produtos, recursos e servicos desenvolvidos ou contratados pela
organizagdo de tal maneira que o cliente possa consumi-los isoladamente ou
integrados a outros modulos, através de uma interface de autosservigo. Essa
orquestragao deve alinhar o consumo desses servicos as boas praticas a fim de
reunir as melhores opg¢des ao cliente (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.24).

O autosservico é, no modelo de Tl como Servigo, um fator critico para seu
éxito pois 0 quao melhor a organizagdo consegue abstrair ao cliente a complexidade
de seus produtos, processos e servigos, maior € a capacidade da mesma gerar valor
a partir deles, bem como maior é a velocidade com que decisdes podem ser
tomadas e adaptagdes realizadas de modo a promover a entrega e integragao
continuas.

Entretanto, para uma correta adocdo deste modelo, € necessario extensivo
planejamento e definigdo estratégicos. Hurwitz e Kirsch (2017, p. 30, traducéo

nossa) elaboram a respeito:
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“Oferecer efetivamente Tl como Servigo requer mudangas ao
longo da organizacgao. A capacidade de mover-se rapidamente depende do
nivel de maturidade e modularidade da infraestrutura de Tl existente e dos
elementos ja existentes para apoiar as metas. Deve-se considerar também
as mudangas na estratégia de negdécios e quais servigos sdo necessarios
para a execugao dos planos. [...] Quando Ti como Servigo ‘esta no lugar’,
havera maneiras consistentes de desenvolver, implementar e gerenciar as
aplicagbes e servigos corretos, com a seguranga e desempenho corretos.

Essa é a meta de Tl como Servigo.”

2.2. Planejamento Estratégico de Tl e Gestdo Estratégica

A atividade de planejamento estratégico, por si s6, € uma importante
ferramenta a ser incorporada ao seio da organizacgao, pois, segundo Drucker (1977),
conforme citado por Webster e Motta (2012, p. 19), “trata-se de um processo
continuo, sistematico, organizado e capaz de entender melhor os acontecimentos
futuros, de maneira a tomar decisdes que minimizem riscos”. Esta definicdo de
Drucker considera dois critérios essenciais para o sucesso organizacional: “eficacia

e eficiéncia”. Webster e Motta (2012, p. 19) elaboram a respeito:

“A eficacia é o critério mais importante, ja que nenhum nivel de
eficiéncia, por mais alto que seja, compensara a ma escolha dos objetivos,
isto €, a eficiéncia no desempenho das atividades operacionais jamais
compensara o erro na definicdo dos objetivos amplos da organizagdo. Pode-
se assumir entdo que planejar uma organizagao consiste no estudo e na
escolha de alternativas para se alcangar um objetivo a partir de sua situacao

atual”.

Webster e Motta (2012, p. 18) definem planejamento estratégico como
sendo “o processo de desenvolvimento e manutengdo de uma referéncia estratégica
entre os objetivos e capacidades da organizagdo e as mudangas de suas
oportunidades no mercado”.

Adicionalmente, os autores apontam que o planejamento estratégico,
enquanto modelo de decisdo unificado e integrador, “determina e revela o propésito
organizacional em termos de Valores, Missdo, Objetivos, Estratégias, Metas e
Acbes, com foco em priorizar a alocagdo de recursos”, auxiliando na determinagao
de um estado futuro o qual a empresa deseja atingir.

Logo, pode-se dizer que o planejamento estratégico demanda o
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autoconhecimento da organizagéo, através do estudo de suas forgas, fraquezas,
oportunidades e ameagas e proporciona a mesma a definicdo de propdsitos e
direcionamentos a serem seguidos, de modo a tirar proveito de suas forgas e
oportunidades, mitigar os riscos e neutralizar suas fraquezas.

O conceito de planejamento estratégico se faz importante pois, através dele,
espera-se realizar o entendimento do contexto do objeto de estudo, definindo as
diretrizes necessarias para a elaboragdao de um plano de acdo que possibilite a
implantacdo de um modelo de negdcios de tecnologia da informacéo.

Existe uma miriade de diferentes paradigmas de planejamento estratégico.
Deve-se selecionar e compreender uma gama restrita deles para definicdo do
modelo que melhor se encaixe tanto no contexto interno da organizacdo objeto de
estudo, quanto do contexto de mercado no qual a mesma encontra-se inserida.

O paradigma de Planejamento Estratégico Orientado para o Mercado de

Kotler (1994), por exemplo, descreve o planejamento estratégico como sendo:

“o processo gerencial de desenvolver e manter uma adequacao viavel entre
0s objetivos, experiéncias e recursos da organizacdo e suas oportunidades
em um mercado continuamente mutante” (apud WEBSTER e MOTTA, 2012,
p. 22).

Outro conceito pertinente ao estudo realizado é o de gestdo estratégica.

Conforme Webster e Motta (2012, p. 28), este conceito define-se pelo:

“levantamento da situagédo atual da organizagdo, a analise das estratégias
vigentes, do portfélio de produtos e servi¢os, de sua vulnerabilidade frente

as ameagas, dos recursos disponiveis e avaliagdo dos resultados obtidos”,

e tem por objetivo:

“assegurar o crescimento, a continuidade e a sobrevivéncia da organizagao,
por meio da continua adequacédo de sua estratégia, de sua capacitagao e
estrutura, possibilitando-lhe enfrentar e antecipar-se as mudancas

observadas ou previsiveis no seu ambiente”.

A gestao estratégica diferencia-se do planejamento estratégico. Enquanto
aquela trata de analisar o ambiente organizacional, mapeando recursos e riscos, de

modo a promover maior adaptabilidade as inexoraveis mudangas, este trata do
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entendimento e delimitagdo de agdes e decisdes visando o atingimento de objetivos
por ele definidos. Compreende-se que, juntos, ambos 0s conceitos agregam

consideravel valor a condugao do trabalho de pesquisa realizado.

2.2.1. Andlise SWOT

A andlise SWOT, conforme Webster e Motta (2013, p. 49), permite a andlise
de cenarios para embasar a constru¢cdo de um planejamento estratégico de uma
organizacdo. Seu nome € uma sigla inglesa que significa Forcas (Strenghts),
Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameacas (Threats).
Segundo o SEBRAE (2019), é considerada uma ferramenta classica da
administracé@o, desenvolvida na década de 1960 que permite & uma organizacao, por
exemplo, aprimorar seu autoconhecimento, analisar seu contexto e definir um plano
de acéo.

Ainda segundo os autores, a andlise objetiva a sintese dos fatores internos e
externos inerentes a organizacao estudada, de modo a viabilizar a preparacdo de
estratégias para mitigar os pontos negativos (fraquezas e ameacas) e potencializar
os positivos (forcas e oportunidades), estabelecendo prioridades a serem seguidas,
de modo a adaptar a organizacao as condic6es do mercado.

Os fatores internos sao fruto da atuacdo e das estratégias definidas e
executadas pela propria organizacdo, tendo a mesma total controle sobre eles. As
forcas, por exemplo, representam “vantagens internas da empresa em relagao as
empresas concorrentes”, enquanto as fraquezas representam as desvantagens.
Webster e Motta (2013, p. 50) afirmam que, durante a analise, “quando for percebido
um ponto forte, ele deve ser ressaltado ao maximo; e quando for percebido um ponto
fraco, a organizagdo deve agir para controla-lo ou, pelo menos, minimizar seu
efeito.”

Os fatores externos, contudo, sdo alheios ao controle das organizacoes,
dizem respeito ao comportamento do mercado, da concorréncia e da sociedade e
impactam na obtencdo ou manutencdo da vantagem competitiva de uma
organizacao sobre as concorrentes. Para eles, deve-se tracar um plano de acao que
permita enfrenta-los e mitigar seu impacto na organizagdo (WEBSTER; MOTTA,
2013, p. 50).

2.2.2. Matriz GE McKinsey de Atratividade
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Desenvolvida nos anos 70 pela consultoria McKinsey para um projeto interno
da General Electric, a matriz GE é utilizada para a andlise do portfélio de produtos e
servicos dentro de uma organizagcdo e apresenta nove quadrantes, delimitados a
partir dos conceitos de atratividade e for¢ca do elemento analisado.

O gradiente de classificacdo de forca e atratividade permite classificar o
elemento em trés niveis de “intensidade”: baixo, médio e alto.

De acordo com a Escola EDTI (2019), a Matriz GE visa o0 aumento da
competitividade, na empresa, em pontos mais seguros e rentaveis, identificando
servicos e produtos que necessitam de atencédo, reorganizando os investimentos e
facilitando o processo decisorio.

O eixo vertical da Matriz GE/McKinsey, conforme Webster e Motta (2012, p.
47), tem por dimensdo a atratividade da industria e esta relacionada a fatores
externos de influéncia, como os riscos de retorno para os investimentos, eventuais
barreiras para entrada no setor e as oportunidades de diferenciacdo frente a
concorréncia. Na matriz, o qudo mais proximo do topo esta um produto ou servigco
analisado, maior é sua atratividade.

O eixo horizontal, por sua vez, refere-se a forca da unidade de negécio
analisada, considerando fatores internos inerentes a mesma. Webster e Motta (2012,
p. 48) apontam como fatores internos 0 acesso a recursos financeiros e
investimentos, a margem de lucro frente a concorréncia e a qualidade do servi¢co
prestado, por exemplo, dentre outros fatores. A Escola EDTI (2019) aponta, também,
a eficiéncia na producdo e reducédo de custos como fatores internos importantes.
Quando examinado, um produto ou servico € considerado mais forte
competitivamente o quao mais a direita estiver na matriz.

A partir dessa analise, é possivel compreender melhor o posicionamento de
cada produto/servico e sua respectiva importancia para a organizacdo. A matriz,
portanto, permite sugerir acdes baseadas no posicionamento de cada

produto/servigo, conforme ilustrado pela figura abaixo:
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Figura 2: Exemplo de Matriz GE/McKinsey

Investimento Seguro e

) Investimento Prioritario
Crescimento

Alta

Expansio Limitada ou Investimento Seguro e

Colheita Crescimento

Atratividade da Industria
Meédia

Zona de Perigo: Colher | Expansao Limitada ou
e/ou Desinvestir Colheita

Baixa

Baixa Média Alta
Forca da Unidade de Negacio

Fonte: Escola EDTI (2019)

Quando um produto estd posicionado no quadrante no topo e a direita,
considera-se que seja o produto de maior destaque da empresa, prioritario nos
investimentos e na atencdo. Este posicionamento aponta, também, que o produto se
destaca na rentabilidade e os fatores externos contribuem para que esteja em alta
no mercado.

Representa um “Investimento seguro e crescimento” o produto caracterizado
na matriz pela alta atratividade e média forgca competitiva e vice-versa. Nesta
categoria, segundo a Escola EDTI (2019), deve-se “aproveitar as oportunidades para
fazer os produtos ou negocios dessa categoria subirem de nivel, investindo para
aumentar sua competitividade”.

Ao apresentar, entre as duas dimensdes analisadas, combinacdes alta/baixa
ou média/média, considera-se que um produto ou servico demande um investimento
cauteloso, pois apresenta riscos. Deve-se levar em conta o potencial de mercado,
aplicando dinheiro apenas ap0s as prioridades terem sido atendidas (ESCOLA EDTI,
2019).

Se as combinagbes de um produto ou servico, na matriz, apresentam-se
como baixa/média, deve-se investir o minimo possivel, com o intuito apenas de
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manter a geracao de receitas. Caso 0 risco seja maior do que o aceitavel e o retorno
nao seja compensatorio, deve-se avaliar uma possivel retirada do produto/servigo do
mercado (ESCOLA EDTI, 2019)

Por fim, se um produto apresenta tanto baixa atratividade quanto baixa forca

competitiva, deve-se cortar os investimentos e minimizar as perdas.

2.3. Computagdo em Nuvem

O estudo e a compreensao dos conceitos relacionados a computacdo em
nuvem sao importantes ao desenvolvimento da pesquisa proposta pois, conforme
mencionado por Hurwitz e Kirsch (2017, p.9), o advento da computagédo em nuvem é
a abordagem padréo na implantagédo do modelo de TI como Servigo e a modalidade
de nuvem publica, especificamente, foi responsavel por importantes mudangas no

mercado.. Ainda segundo os autores:

“nos ultimos anos, novas ameagas competitivas e oportunidades de negécio
emergiram de novas e ndo imaginadas companhias. [...] Unidades de
negocios estavam descontentes com a falta de agilidade de diversas
organizacbes de TI. Lideres de linhas de negdcios viam companhias
emergentes lancarem mé&o de servicos de nuvem para criar produtos e
ofertas de servigos com potencial para atrair novos compradores e manter
clientes fiéis.” (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.6, tradugdo nossa)

2.3.1. Principios

Pode-se afirmar que a computacdo em nuvem integra fundamentalmente o
modelo de T|I como Servico, funcionando como seu principal baluarte e,
simultaneamente, como um requisito importante para sua implantacao visto que,
embora possivel, implantar o modelo de Tl como Servico em infraestruturas
tradicionais torna-se dificil pela falta de flexibilidade, elasticidade e modularidade da
mesma.

Kavis (2014, p.11, tradugdo nossa) aponta que a computagdo em nuvem
representa “a maior mudanga tecnolégica desde o nascimento do computador
pessoal e da ampla adocdo da internet” e que “nos encontramos em uma mudanca
de paradigma, nos afastando do modelo legado em que compravamos e

controlavamos infraestrutura para um novo mundo onde consumimos tudo na forma
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de servigos”. Quando implantada corretamente, a computagdo em nuvem “pode
trazer a organizagdo agilidade sem precedentes e grande redugdo de custos
enquanto conecta a organizagdo a uma colecéo global de servigos” (KAVIS, 2014,
p.22, tradugcao nossa).

O NIST (2011, p.2, tradugao nossa) define a computacado em nuvem:

“Computacdo em nuvem € um modelo para habilitar acesso de rede ubiquo,
conveniente e sob demanda a um conjunto de recursos computacionais
configuraveis (por exemplo redes, servidores, armazenamento, aplicagbes e
servigos) que podem ser rapidamente provisionados e langados com o

minimo de esforgo gerencial ou interagdo com o provedor dos servigos.”

A ISO (sigla em inglés para Organizacao Internacional de Padronizagéo), na

norma 17788 de 2014, traz a seguinte definicdo para computagdo em nuvem:

“Computacdo em nuvem € um paradigma para habilitar acesso de rede a
um conjunto escalavel e elastico de recursos compartilhaveis, fisicos ou

virtuais, com provisao via autosservigo e administragdo sob demanda.”

A Cloud Security Alliance (2011, tradugao nossa) afirma, sobre o modelo de

computagcdo em nuvem:

“E uma tecnologia disruptiva que possui o potencial para aprimorar a
colaboracédo, agilidade, o dimensionamento e disponibilidade, bem como
prover oportunidades para redugdo de custos através da computagéo
otimizada e eficiente. O modelo de nuvem prevé um mundo onde
componentes podem ser rapidamente orquestrados, provisionados,
implementados e descontinuados, além de escalados para cima ou para
baixo para prover um modelo utilitario e sob demanda de alocagédo e

consumo.”

As caracteristicas chave que compdem o modelo de computagdo em nuvem

sao, conforme o NIST (2011, p.2), as seguintes:

e Amplo acesso a rede: recursos e servicos sao padronizados e
disponibilizados de maneira ubiqua, promovendo o uso através de

plataformas heterogéneas (por exemplo, celulares, computadores, tablets);
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Rapida elasticidade: Recursos e servicos podem ser elasticamente
provisionados e langados, para escalar rapidamente para mais ou para
menos, entrando em conformidade com a demanda. Ao consumidor, os
mesmos sao aparentam ser ilimitados, podendo ser contratados em qualquer

quantidade a qualquer momento;

Servico mensurado: o uso de recursos (por exemplo, processamento,
armazenamento, banda de rede) é transparente tanto para o provedor quando
ao cliente, devido a possibilidade de monitoracao, controle e descri¢do, sob o
apropriado nivel de abstracdo. Segundo a Cloud Security Alliance (2017, p.10,
tradugdo nossa), € a partir desta caracteristica que deriva o termo
‘computacdo utilitaria”, ja que “recursos computacionais podem ser
consumidos como agua ou eletricidade, com o consumidor pagando apenas

pelo que consome”.

Autosservigco sob demanda: o consumidor pode, unilateralmente, contratar
recursos conforme sua necessidade, sem a necessidade de interacéo

humana com cada provedor de servico;

Agrupamento de recursos: recursos e servigos podem ser agrupados de
modo a atender multiplos consumidores segundo um modelo “multi-inquilino”,
sendo atribuidos e reatribuidos conforme a demanda imediata de cada um.
Entretanto, o consumidor ndo possui controle ou conhecimento exato da
localizacdo desses recursos, podendo defini-la a partir de um determinado

nivel de abstracéao;

De forma breve, pode-se inferir que uma premissa basica da computagao

em nuvem € desonerar o consumidor da aquisi¢do, gerenciamento e configuragao
da infraestrutura, abstraindo controles em diferentes niveis para oferecer, em alta

disponibilidade e flexibilidade, servigos que atendam diferentes niveis de demanda.

O modelo de computagdo em nuvem apresenta trés categorias de oferta de

servico os quais o consumidor pode adotar. Segundo Kavis (2014, p.13), em
datacenters tradicionais, as equipes de Tl precisam construir e gerenciar todos os
recursos, servicos e sistemas. Independente da finalidade, € necessario instalar e

administrar  servidores, sistemas operacionais, atualizagbes, seguranga,
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conectividade, dentre outras tarefas e recursos. Na computacdo em nuvem, cada
categoria de servigo oferece diferentes niveis de abstragcdo e automagao para essas
tarefas, permitindo as equipes de TI redirecionar o foco para os problemas
relacionados ao negocio em si, invés de gerenciar infraestrutura.

De acordo com Kavis (2014, p.13, tradugdo nossa), “escolher o correto
modelo de servico € um fator critico de sucesso para a entrega de solugdes
baseadas em nuvem.”. Para realizar essa escolha, deve-se entender completamente
seu funcionamento, diferenciando as responsabilidades inerentes aos provedores
das atribuidas aos consumidores, contidas em cada modelo.

A seguir, sdo descritas as trés principais categorias de servico de

computagao em nuvem:

¢ Infraestrutura como Servigo (laaS): segundo o NIST (2011, p.3, tradugao
nossa), € definida pela capacidade de prover ao consumidor recursos
computacionais fundamentais como processamento, redes e armazenamento
onde o0 mesmo pode “implementar e executar aplicagcdes arbitrarias, incluindo

sistemas operacionais e aplicagdes”;

e Plataforma como Servig¢o (PaaS): conforme a Cloud Security Alliance (2017,
p.11), diferencia-se pela abstragdo da infraestrutura subjacente, provendo
uma plataforma para desenvolvimento, implementacao e processamento de
aplicacdes arbitrarias ou proprietarias. De acordo com o NIST (2011, p.2), o
consumidor ndo gerencia ou controla a infraestrutura abstraida, mas possui
controle sobre as aplicacbes desenvolvidas utilizando linguagens de

programacao, bancos de dados, etc;

e Software como Servigo (SaaS): é a categoria que apresenta o maior nivel
de abstragdo de infraestrutura. Nela, o cliente ndo gerencia ou controla
qualquer aspecto inerente a infraestrutura ou plataforma, tendo acesso e
consumindo somente a aplicagbes ou servicos que nela encontram-se

implementadas.

A partir dessas trés categorias, surgiram outras com diferentes
especificidades e aplicagdes. A norma ISO 17788 (2014) relaciona algumas e prevé

a existéncia de outras variadas, afirmando que nao considera, entre as modalidades,
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diferenciagao por importancia. Essa variedade e amplificagado da oferta de recursos
de TI incorreu no desenvolvimento e consolidacdo do modelo de Tl orientado a
servigos.

Quanto as formas de implementacdo da computacdo em nuvem, seguem

abaixo as definicdes do NIST (2011, p.3, tradugao nossa):

¢ Nuvem privada: é a infraestrutura direcionada ao uso exclusiva de uma unica
organizagédo, com multiplas unidades de negdcios. Pode ser de propriedade,
gerenciada e operada pela organizagao, por terceiros ou por uma combinagao
dos dois, além de poder ser implantada dentro ou fora das premissas do

cliente.

¢ Nuvem publica: a infraestrutura € provisionada para uso publico geral,
podendo ser de propriedade de uma empresa, de uma organizagao
académica ou governamental, sendo implementada nas premissas do

provedor.

2.3.2. Openstack

A Openstack é uma plataforma gratuita de cédigo aberto para computacao
em nuvem, nascida de um projeto conjunto entre a agéncia espacial norte-americana
NASA e a Rackspace, uma empresa privada de computagcdo em nuvem
(OPENSTACK, 2019). Sua missdo, conforme descrita em Openstack (2019,

traducdo nossa), é a seguinte:

“[...]Jproduzir uma plataforma de computacdo em nuvem ubiqua de codigo
aberto, que seja facil de usar, simples de implementar, interoperavel entre
implantag@es, funcione bem em todas as escalas e atenda as necessidades

de usuarios e operadores tanto de nuvens publicas quanto privadas.”

Atualmente, a Openstack é gerenciada por uma fundagdo homoénima sem
fins lucrativos, “que supervisiona o desenvolvimento e a constru¢gdo comunitaria ao
redor do projeto” (OPENSOURCE.COM, 2019, traducdo nossa) e subsidiada por
grandes corporacdes da area de tecnologia, como Intel, Red Hat, SUSE, Tencent e a
propria Rackspace, que colaborou com a sua criacao.

Ainda conforme Opensource.com (2019), a Openstack permite o imediato
gerenciamento do ambiente de nuvem a partir da implantacdo de maquinas virtuais e
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recursos computacionais sob um modelo de infraestrutura-como-servico (laaS),
permitindo a facil escalabilidade horizontal, isto é, o lancamento de multiplas
maquinas virtuais simultaneamente e de maneira independente, para que 0 Usuario
possa conectar-se e utilizar seus recursos a medida de sua necessidade.

Por se tratar de uma plataforma de codigo aberto, permite ser livremente
utilizada e modificada pela comunidade para atender diferentes demandas, através
de APIs, interfaces graficas e linhas de comando.

Sua arquitetura € modular, onde cada moédulo é responsavel por uma
determinada tarefa dentro do ambiente, permitindo a combinacdo de diferentes
recursos (processamento, armazenamento em bloco, virtualizagdo de rede, gestéo
de identidade e acessos, por exemplo) para a implementacdo de projetos
personalizados.

Ha, atualmente, uma miriade de mddulos com diferentes funcionalidades e
aplicacfes. Todavia, existe um conjunto basico de componentes fundamentais que

representa a arquitetura basica da plataforma, conforme ilustrado pela figura a

seqguir:
Figura 3: Arquitetura basica do Openstack
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Fonte: Lessard (2013)
Abaixo, a descricdo dos componentes segue conforme Opensource.com
(2019).

s

O primeiro componente, Nova, € responsavel pela gestdo e controle dos
recursos de processamento das maquinas virtuais lancadas e principal modulo da
arquitetura.

O modulo Glance tem por finalidade oferecer “imagens” padronizadas de

sistemas operacionais, com suas respectivas aplicagcdes, as maquinas virtuais
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lancadas pelo componente Nova. Essas imagens sao, na realidade, coépias
virtualizadas de instalagbes pré-executadas e simplificam o processo de
implementacg&o de novas instancias de maquinas virtuais

O componente Cinder tem por finalidade gerenciar a provisdo de
armazenamento de bloco as maquinas virtuais e suas instancias. Esse tipo de
armazenamento € analogo ao armazenamento tradicional presente em
computadores comerciais.

Ja o modulo Swift oferece armazenamento de objetos e arquivos. Este tipo
de armazenamento, por sua vez, assemelha-se aos servicos de armazenamento on-
line amplamente comercializados na internet, onde o usuario guarda seus arquivos
sem se preocupar com configuracdes prévias.

O mobdulo Neutron é fundamental para o correto funcionamento da
plataforma, pois é de sua responsabilidade a provisdo da comunicacdo de redes
entre a plataforma, seus usuarios, administradores e a rede externa (internet).

A gestdo de seguranca, criptografia, identidade e acessos € realizada pelo
modulo Keystone. Através dele, é realizado todo o controle de certificados,
autoridades e protocolos de acesso, oferecendo amplo suporte ao estado da arte em
termos de seguranca da informacdo e regulamentacdes internacionais quanto a
protecdo de dados.

O maédulo Horizon prové uma interface grafica altamente personalizavel nédo
s6 aos usuarios, como também aos administradores da plataforma. Através dela, é
possivel gerenciar todos o0s servicos, modulos, maquinas virtuais e recursos,
separando-os por projetos, clientes ou departamentos.

Conforme supracitado, ha, além da arquitetura padrdo, uma ampla variedade
de médulos a serem integrados a plataforma Openstack. Pode-se destacar o modulo
Ceilometer, cuja finalidade é realizar o monitoramento e a telemetria da plataforma,
provendo métricas e indicadores de desempenho e consumo, de modo a oferecer
aos administradores e usuarios meios para gerir seus recursos, estimar valores de

consumo e efetuar cobrancas.
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3. CARACTERIZACAO E CLASSIFICACAO DA PESQUISA

3.1. Caracterizagdo da pesquisa

O presente trabalho, no que se refere a sua caracterizagdo, pode ser
classificado quanto a seu tipo, sua abordagem, seus objetivos e seus
procedimentos.

Quanto ao tipo, a pesquisa pode ser descrita como aplicada, pois, segundo
Almeida (2011, p.31), faz uso de conhecimentos ja sistematizados, visando
solucionar problemas reais, sejam eles organizacionais ou humanos. Prodanov e
Freitas (2013, p.126) apontam que a pesquisa aplicada “procura produzir
conhecimentos para aplicagao pratica dirigidos a solugéo de problemas especificos”.

Em relagcdo aos objetivos, a pesquisa pode ser considerada explicativa.
Conforme Almeida (2011, p.31-32), a pesquisa explicativa “tem foco na identificacdo
de fatores que determinam a ocorréncia de determinados fenébmenos, explicando a
razdo de tal ocorréncia (causas e efeitos). Silva e Menezes (2005, p. 21)
complementam afirmando que a pesquisa explicativa “aprofunda o conhecimento da
realidade” e, nas ciéncias sociais, faz uso do método observacional.

Prodanov e Freitas (2013, p.127) apontam que a pesquisa explicativa se da
“por meio do registro, da analise, da classificagao e da interpretagdo dos fenébmenos
observados”. Almeida (2011, p.32) complementa, ainda, que “a contextualizacdo em
relacdo ao tempo e espago (ambiente social) € de suma importancia” para a
caracterizagao da pesquisa explicativa.

No que refere a abordagem, a presente pesquisa apresenta carater
qualitativo, pois nela, segundo Silva e Menezes (2005, p.20), o “ambiente natural é
fonte direta para a coleta de dados e o pesquisador é o elemento-chave”.

E possivel complementar essa descricdo através de Almeida (2011, p.32),
que aponta a pesquisa qualitativa como sendo “eminentemente descritiva” e que da
“maior importancia aos significados atribuidos pelas pessoas as coisas e a vida”.

Por fim, a pesquisa, quanto aos seus procedimentos, define-se por um
estudo de caso que, segundo Almeida (2011, p. 35), permite “observar e
compreender com profundidade a realidade de uma organizagdo, grupo ou
individuo”.

Ja Silva e Menezes (2005, p. 21) um estudo de caso ocorre “quando envolve
o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita

o seu amplo e detalhado conhecimento”.
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Segundo Yin (2001, apud PRODANOQYV e FREITAS, 2013, p.61), o estudo de
caso pode ser utilizado quando deseja-se trabalhar deliberadamente com condigbes

contextuais, considerando sua significancia e pertinéncia ao objeto de estudo.

3.2. Instrumentos de coleta de dados

Considerando o arcabougo tedrico construido e o contexto no qual a
pesquisa e o autor estdo inseridos, optou-se por utilizar uma gama limitada de
instrumentos para coleta de dados.

O instrumento definido foi a observacao direta pelo autor, sendo ele parte
integrante da organizagao estudada. Os dados coletados através desse instrumento
geraram um relatorio a partir do qual péde-se extrair os parametros iniciais para o
melhor entendimento do contexto atual da organizagdo estudada e possibilitar a
comparagao com o referencial tedrico e a construgdo do modelo a ser proposto pelo
trabalho, principalmente no que tange as questdes operacionais e técnicas.

Prodanov e Freitas (2013, p. 104) classificam esse instrumento de coleta de
dados como sendo observacao participante, na qual o pesquisador se assume como
parte do objeto observado. E possivel classificar este instrumento, ainda segundo os
autores, como observacao sistematica, pois, de acordo com Lakatos e Marconi
(2003, p. 192), o objeto de observacdo € conhecido e o observador sabe o que
procurar e o que é relevante para a coleta dos dados. Demanda-se, ainda segundo
as autoras, que a observacdo seja previamente planejada e que o observador

reconheca e elimine sua influéncia sobre o objeto de observacéao.

3.3. Populacao e amostra de pesquisa

Em se tratando de um estudo de caso, a amostra escolhida para a
realizacdo da pesquisa foi a PSA Solucbes em TI, de Florianépolis-SC. Presente e
atuante ha 30 anos no mercado de TI local, opera sob 0 modelo B2B (business-to-
business) na revenda de hardware, software e manutencéo. Iniciou suas atividades
comercializando computadores e periféricos.

Posteriormente, passou a comercializar servidores de grande porte,
unidades de armazenamento e hardware de rede. Recentemente, passou a oferecer
hospedagem em ambientes virtualizados e suporte a infraestruturas de TI. Sua carta
de clientes abrange desde microempresas até emissoras de televisdo. Possui,

atualmente, vinte funcionarios.
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3.4. Etapas de pesquisa
As etapas nas quais a pesquisa foi subdividida visam garantir sua correta

construgao e execugao. Sao elas:

e Etapa 1: Revisdo bibliografica, documental e construgdo do modelo tedrico.
Nessa etapa, foram estudados os conceitos fundamentais para a elaboracao
do arcabouco tedrico que possibilitaram a correta confecgdo dos instrumentos
de coleta de dados como, por exemplo, conceitos de planejamento estratégico,
gestdo de servigos, servicos de tecnologia da informacdao e computacdo em

nuvem.

e Etapa 2: Definicdo e confecgdo dos instrumentos de coleta. Apoiada no rol de
conceitos e conhecimentos selecionados, foi realizada a escolha e confecgao
dos instrumentos para a coleta de dados;

e Etapa 3: Saida a campo para a coleta de dados.

o Etapa 4: Analise, organizagdo e documentagdo dos dados e informacdes
coletados. Andlise critica dos dados e resultados obtidos e confrontamento com
o arcaboucgo conceitual. Construgdo da proposta de solugdo ao problema de

pesquisa.

e Etapa 5: Notas conclusivas, confeccdo do documento de pesquisa e defesa.
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4. COLETA E APRESENTACAO DOS DADOS
Neste capitulo estdo expostos os dados e informagdes coletados a partir dos
instrumentos de coleta. Instrumentos estes elaborados conforme premissas e

diretrizes definidas pelas bases tedricas que sustentam o presente trabalho.

4.1. O contexto organizacional da PSA Solucdes em TI

O modelo tedrico descrito no segundo capitulo do presente trabalho
forneceu as bases para a observacdo direta e participante do autor, consolidada
através do relatério descrito neste capitulo. Os dados coletados a partir da
observacdo direta contribuiram diretamente para o entendimento e andlise do

contexto atual da organizagao.

4.1.1. A Infraestrutura de TI

A empresa dispbe de dois ambientes de TI (datacenters) separados
geograficamente.

O ambiente principal, alocado nas instalacbes de uma empresa
cliente/parceira, abriga as aplicacfes criticas a producédo interna (servidor de
arquivos, sistema de backup, servidores de acesso remoto, aplicagdes financeiras,
etc) e prové a base para a oferta dos servi¢os de "nuvem”.

O secundario, em suas premissas, comporta as bases de dados dos
sistemas legado e aplicacbes mais simples, além de prover um ambiente de
replicacdo dos dados de producéo.

A intencdo, dada a presente topologia, € lancar mdo de uma arquitetura
distribuida de TI, em que os sistemas e aplicacdes sejam alocados de maneira
otimizada e permitam serem rearranjados conforme a necessidade, tendo como
objetivo a construcdo de uma plataforma de nuvem privada. Abaixo, segue diagrama

ilustrativo dos ambientes PSA:

38



Figura 4: Topologia de infraestrutura PSA
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Fonte: elaborado pelo autor

Essa percepcéo alinha-se ao que Goel e Rishiwal (2012, p. 139) descrevem
como uma vantagem da computacdo em nuvem, que é 0 uso otimizado dos
investimentos em software e hardware de TI, obtida “quebrando as barreiras fisicas
presentes em sistemas isolados e automatizando o gerenciamento do grupo de
sistemas como uma unica entidade”.

Contudo, a medida que o processo de observacdo prosseguiu, pode-se
notar questdes problematicas a serem avaliadas, visando o andamento da pesquisa.

Em termos de recursos computacionais, a infraestrutura principal da
empresa permite grande flexibilidade e disponibilidade de recursos. Estando
resguardada por uma robusta plataforma de virtualizagdo VMware, essa
infraestrutura abriga atualmente cerca de uma centena de maquinas virtuais, de
mais de trinta clientes, operando ininterruptamente.

A producao interna da empresa esta baseada numa topologia que consiste
em um ERP, uma plataforma CRM, um servidor de arquivos e um ambiente para
area de trabalho remota, implementados em maquinas virtuais independentes. O
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objetivo dessa topologia € concentrar o uso de recursos computacionais e geracao
de dados em um Unico ponto, tirando proveito de uma ampla gama de
funcionalidades inerentes a plataforma virtualizada.

Entretanto, devido a falta de planejamento para crescimento e atualizacao
ou até mesmo divulgacao boas praticas de uso do ambiente, atualmente percebe-se
certa desorganizacdo quanto ao armazenamento de dados e uso de recursos, com
diversos usuérios pulverizando arquivos e documentos entre maquinas virtuais,
fisicas (locais) e até mesmo notebooks e celulares pessoais dos mesmos.

Nota-se também a ndo uniformidade na distribuicdo e alocacdo de estacdes
de trabalho entre os usuérios. H4 exemplos de colaboradores utilizando notebooks,
computadores desktop e maquinas “tudo-em-um”, com diferentes versdes de
sistema operacional, aplicacées de escritorio.

Esse contexto € oneroso sob o ponto de vista da manutencdo da
infraestrutura e do tempo, visto que a equipe de TI precisa adequar as acdes e
recursos empregados ao contexto de cada usuario, demandando diferentes niveis
de acesso e dificultando ndo sé a automacdo, como também a racionalizacdo da
provisdo dos recursos enquanto ferramentas de trabalho, sobrepesando o proprio
funcionamento da empresa, que tem suas atividades prejudicadas em todos os
departamentos..

4.1.2. A equipe de TI

A equipe de Tl é composta por trés analistas de infraestrutura e dois
técnicos de campo. Embora haja essa separacdo oficial entre as funcgdes,
basicamente toda a equipe atende as mais variadas demandas, estando a
designacao condicionada apenas a gama de conhecimentos de cada profissional.

O microgerenciamento da infraestrutura interna consome parcela relevante
do tempo da equipe, considerando a heterogeneidade das aplicacdes e sistemas
envolvidos nos processos internos, além da necessidade de lidar com
indisponibilidades de servico ou panes pontuais manualmente, visto que a
automacdo € pouco ou praticamente ndo adotada. Além da ja mencionada
heterogeneidade, a continuidade da operacdo do ambiente é dificultada em parte,
também, pela caréncia de aprofundamento técnico da equipe atual.

Dentro do corpo gerencial, existe a percepcdo de que se faz necessério
mapear os pontos que sobrecarregam a equipe de Tl, de modo a atacar diretamente

as falhas e otimizar as atividades. Para tanto, houve diferentes tentativas de realizar
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um acompanhamento estruturado das tarefas do setor, em termos de tempo, tipo e
frequéncia de incidentes e os principais gatilhos de problemas e ocorréncias.

Atualmente, decidiu-se por reavaliar a plataforma de chamados e ordens de
servico, para que o0 mapeamento e acompanhamento possam ser realizados e
retornar informacgdes Uteis para a estruturacado do setor. Apesar de testes com uma
plataforma de mercado, decidiu-se por descartar a mesma e buscar uma alternativa
mais adequada.

O mapeamento de processos presente no setor técnico encontra-se
defasado e ndo leva em conta as mudancas ocorridas ao longo dos anos, tanto
internas quanto de mercado.

No que tange os conhecimentos de cada técnico e analista, existe um ensaio
para elaboracdo de um programa de capacitacdo, através do qual a equipe de TI
expandiria sua matriz de conhecimentos e habilidades participando de cursos
preparatorios, exames de certificagdo, webinars e eventos. Esporadicamente, a
equipe realiza essas atividades. Entretanto, ainda existe a necessidade de um
programa estruturado e organizado, de modo a garantir que toda a equipe possa se
aprimorar.

Para contornar a caréncia presente na matriz de conhecimentos, a empresa
construiu uma rede de parceiros, dentre empresas e consultores individuais, que
atendem nao sO6 as demandas internas, como contribuem na arquitetura e
consequente implantacdo de solucdes, produtos e servicos vendidos aos clientes.

Existe a demanda por um profissional de pré-vendas, cujo perfil combina o
conhecimento técnico e a capacidade l6gica/analitica para extracao de informacdes
e averiguacdo de necessidades do cliente, de modo a intermediar o processo de
construcdo de solucdes entre as areas técnica e comercial. Essa funcédo, entretanto,
esta preenchida temporariamente pelo diretor de tecnologia e carece de um

profissional exclusivamente para si.

4.1.3. Portfolio de servigcos

A atividade principal da empresa consiste na venda e locacdo de hardware
para datacenters, ou seja, servidores de grande porte, unidades de armazenamento
(storages) e equipamentos de rede Ethernet e SAN (switches LAN e canal de fibra
optica).

Um processo inerente a esta atividade que por si sO apresenta grande

complexidade e importancia é o desenvolvimento de projetos de infraestrutura. Este
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processo mobiliza recursos da equipe de Tl e da equipe comercial, além do
profissional de pré-vendas, mencionado na secao 4.1.2.

Este processo, no entanto, existe atualmente apenas para oferecer suporte a
atividade de venda e locacdo de equipamentos. Pode-se avaliar a possibilidade de
melhor estrutura-lo para que passe a integrar o portfélio como um servico
independente, sem que necessariamente esteja relacionado a venda ou locacao de
equipamentos.

A venda e locacdo de hardware sdo responsaveis pela maior parcela do
faturamento da empresa, mas demanda maior proporcéo de investimentos para, por
exemplo, a manutencao de estoque. Em épocas de baixa, entretanto, a organizacao
aposta na captacao de novos clientes para outro servico do portfolio: a plataforma de
‘nuvem”.

O servico de “nuvem” atualmente ofertado pela empresa possui
caracteristicas relativamente alinhadas as definicbes técnicas e bibliograficas de
computacdo em nuvem. Pode-se definir, de modo pouco rigoroso, a oferta como
Plataforma-como servico. Este conceito € apresentado na secdo 2.3.1 deste
trabalho.

A captacéo de clientes é realizada pelo setor comercial de maneira ativa. Na
sequéncia, o proprio vendedor (também denominado gerente de contas) levanta os
requisitos do cliente para construcdo da proposta. Os recursos computacionais, de
armazenamento, rede, niveis de servi¢co, seus consequentes acordos e tempos de
resposta sdo definidos nessa etapa.

Ao setor técnico, sdo repassadas as informacdes e solicitado o contato junto
ao cliente para inicio da implementacdo do servico. Nao h4 uma oferta limitada e
predefinida de solugcBes e aplicacbes. Isto é, o cliente goza de certa flexibilidade
guanto a escolha de sistemas operacionais e aplica¢gfes, estando condicionado ao
seu orcamento e a negociacao realizada junto ao setor comercial.

A equipe de Tl ndo participa da negociagdo nem da andlise de requisitos do
cliente, mas avaliza 0s cenarios propostos e aponta 0s elementos das
implementacdes sobre 0s quais possui conhecimento e dominio para atuar. Por
vezes 0 acionamento de parceiros foi necessario para implementacdes diversas
devido a variedade de requisicbes em termos de aplicacdes, sistemas operacionais
e demais solicitagbes do cliente aprovadas pela area comercial, mesmo havendo
consulta prévia de viabilidade. A nocdo implicita é a de atender a demanda do

cliente da melhor maneira possivel, dentro das possibilidades apresentadas.
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Estima-se que, entre a comunicacao ao setor técnico da demanda por uma
implementacdo de maquina virtual para o cliente e a efetivagdo do servico, o
processo todo demore cerca de quatro horas. O prazo, se analisado a partir da
primeira solicitacdo do cliente a area comercial, até a efetiva implementacdo da
maquina virtual, pode ultrapassar uma semana. Em relacdo a esse ponto a oferta da
PSA, quando comparada as grandes provedoras dessa modalidade de servico,
apresenta uma grande desvantagem competitiva. Abaixo, esté ilustrado, de forma

simplificada, o processo para a oferta do servico de nuvem:

Figura 5: Processo de oferta do servi¢co de nuvem
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Fonte: elaborado pelo autor

N&o ha, na plataforma, uma interface de autosservico, o que impossibilita o
cliente de calcular o TCO, mensurar 0 consumo e 0S custos dos recursos
contratados em tempo real. Tanto o calculo quanto a precificacdo sao previamente
realizados pela area comercial e propostos no ato da contratacdo. Para efetuar o
calculo de valor dos recursos contratados, o setor comercial utiliza uma tabela
baseada na precificagdo de outra plataforma de nuvem: a IBM Softlayer. A cobranca

€ executada pelo setor financeiro conforme estipulado em contrato.
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Percebe-se uma perda de dinamica no servico devido a quantidade de
pontos de interrup¢do no processo como um todo, desde a primeira negociacao até
a ativagao do servigo.

O cliente depende exclusivamente do contato com o setor comercial para
realizar quaisquer ajustes no servico contratado, desde o nivel de servico ou tempo
de resposta até a alteracdo nas especificagbes da maquina virtual ou alguma
determinada aplicacdo. O setor comercial, por sua vez, autoriza e comunica a
mudanca a area técnica, cuja responsabilidade é executar o ajuste ou informar a
demanda a um parceiro que possa atendé-la.

Concluida a implementacao, é fornecido ao cliente o acesso a sua maquina
virtual. Havendo a possibilidade de acesso através de conexao VPN ou IP publico, é
comum aos clientes optarem pelo segundo modo, configurando risco de seguranca
nao s6 ao contratante como também a infraestrutura da empresa.

Recentemente, concluiu-se a implementacdo de um novo servigo:
monitoramento 24 horas. Considerado como um brago do departamento de TI,
comporta dois técnicos operadores e conta com 0s recursos da infraestrutura ja
existente.

Seu foco consiste em um rol de acdes preditivas e acompanhamento em
tempo real das infraestruturas de clientes sob contrato, mantendo-os notificados e
atualizados, bem como gerindo e direcionando chamados a area técnica, fabricantes
e parceiros através de uma plataforma de monitoramento em tempo real
amplamente personalizavel.

Estabeleceu-se que o monitoramento fosse um servigo independente a ser
incluso no portfélio ofertado pela empresa. Optou-se por usar um rol de ferramentas
e solugbes de codigo aberto para a construcdo do servigo, visando mitigar parte do
impacto financeiro da implantacéo.

Contudo, a relativa inexperiéncia da empresa nao s6 com este tipo de servico,
como também com a plataforma e as ferramentas escolhidas é um aspecto que
demanda atencg&o. Considerando a escolha da PSA por desenvolver o servigo
internamente, fazendo uso dos recursos humanos ja presentes e a nao exigéncia de
conhecimento prévio dos operadores contratados, conclui-se que a curva de
aprendizado da empresa demandara tempo para se cumprir.

Além dos servigos supracitados, a PSA também oferece aos clientes o servigo
de outsourcing de administracdo de ambientes virtualizados e seu respectivo

hardware.
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Nesta oferta, o cliente concede a empresa 0 acesso ao seu ambiente de
produgdo, a partir do qual a mesma passa a gerenciar a infraestrutura de
virtualizagdo, remanejando recursos computacionais, provisionando-os conforme a
necessidade, realizando, também, a manutencéo e solucéao de problemas.

Todavia, este servico também sofre o 6nus decorrente da caréncia de
capacitacdo da equipe técnica, que incorre no frequente acionamento de parceiros
externos, tal qual no servico de computacdo em nuvem, para o atendimento de

demandas variadas.

4.2. A proposta de abordagem

A andlise de contexto da organizacdo estudada sob o prisma do arcabouco
tedrico viabilizou, tendo em vista as caracteristicas, necessidades e aspectos presentes
na referida empresa, a construcdo da proposta de abordagem para a efetiva
implementacdo do modelo de tecnologia da informacao orientado a servigos, descrita
no objetivo principal deste trabalho de pesquisa.

4.2.1. Andalise de contexto

Para possibilitar a elaboracdo de uma proposta de transicdo completa a um
modelo de negécios voltado a servicos, elaborou-se uma matriz SWOT
considerando o contexto atual observado, de modo a compreender os pontos
criticos que podem representar obstaculos para a adequacdo de seu modelo de
negdécio ao paradigma orientado a servigos, bem como os fatores positivos, internos
e externos, dos quais a PSA pode tirar proveito para soluciona-los. A figura abaixo

ilustra a matriz SWOT elaborada a partir do contexto atual da empresa:
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Figura 6:Analise SWOT do contexto atual PSA
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Fonte: elaborado pelo autor

A partir da matriz elaborada, foi possivel delimitar os pontos criticos a serem
abordados pela proposta.

A percepcdo de mudanca dos paradigmas de infraestrutura de TI, quanto a
oferta e consumo, representa tanto uma oportunidade quanto uma ameaga.
Primeiramente, representa uma ameaca pois, em um ambiente de extrema
competitividade como o de tecnologia da informacéo, a defasagem estratégica pode
ser desastrosa.

Entretanto, o ambiente de constantes mudancas pode ser a oportunidade
ideal para a obtencdo de vantagem competitiva, caso a empresa empregue
inteligentemente seus recursos e esforgos, reposicionando-se de modo a aproveitar
as circunstancias apresentadas para distanciar-se da concorréncia. O cerne da
proposta elaborada pelo presente trabalho esta diretamente relacionado a essa
percepgao.

O segundo ponto a ser abordado trata do enfoque na venda e locacao de
equipamentos, considerando que esta seja a fonte principal de receita da empresa.

Apesar de se tratar do “carro-chefe” da organizagéo, observa-se que a oferta pouco
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diferencia-se da concorréncia, estando o seu éxito apoiado essencialmente na boa
reputacéo construida pela PSA para com seus clientes e fornecedores.

A partir desta constatagcdo, percebe-se que, seguindo a tendéncia de
mercado, esta atividade pode ser adaptada de modo a integrar um rol mais
complexo de outros processos e servicos deixando de ser atividade-fim, mas
mantendo sua posicdo de geradora de receita, enquanto agrega valor a outros
Servigos.

Outro ponto critico diz respeito ao isolamento da equipe de Tl em relacdo ao
restante da empresa. Entende-se como necessaria a reestruturacao interna de modo
a promover uma maior integracdo entre as linhas de negodcio existentes. Essa
integracdo demanda a solucdo de outro ponto critico referenciado pela andlise: a
demanda por um programa estruturado para a capacitacdo interna, que atinja
principalmente a equipe técnica.

A solucdo dos pontos referentes a reestruturacdo interna, mais
especificamente da equipe de TI, tem como facilitador o fato de haver, na empresa,
um ambiente interno positivo no que diz respeito aos relacionamentos interpessoais,
gue resulta em baixos indices de rotatividade.

O ultimo ponto aborda a estruturacdo do servico de computagdo em nuvem
justifica-se considerando a importancia do servigco ndo s6 para o portfélio, mas para
gue a PSA realize a transicdo do modelo de negdcio atual para o modelo orientado a
servicos, tanto quanto provedora, como consumidora.

Para auxiliar na definicdo da estratégia a ser seguida em relacao ao portfélio
de servigos, foi elaborada uma matriz GE/McKinsey na qual foram analisados os
produtos e servicos atualmente oferecidos pela PSA sob a otica dos seguintes
fatores, referenciados em Webster e Motta (2012, p. 48), para os quais foi atribuida
uma pontuacao entre 1 (fraca/baixa) e 5 (forte/alta). A avaliacdo, tal qual a analise
SWOT, foi realizada a partir da observacdo direta e cotidiana dos fatores
selecionados, da experiéncia do autor enquanto pesquisador participante e da troca
de experiéncias entre colegas de trabalho na PSA. Abaixo, estdo ilustrados os

fatores internos, externos e o grafico de quadrantes da matriz GE/McKinsey.
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Tabela 1: Classificacdo de fatores internos PSA

Forca competitiva - Fatores internos Média
Capac_ldade de Lealdade dos Posicdo de~cu§to _
producao e forga . em relagédo a Qualidade
R clientes .
de distribuicao concorréncia

Venda/Locacdo de equipamentos 5 S 3 4 4,25
Servico de computagdo em nuvem 2 5 2 2 2,75
Monitoramento 24H 1 4 4 1 25
Outsourcing de suporte 2 4 3 4 m

Fonte: elaborado pelo autor

Nesta outra tabela, foram classificados os fatores externos, relativos ao

mercado no qual a PSA encontra-se inserida:

Tabela 2: Classificacdo de fatores externos PSA

Atratividade do mercado - Fatores externos Média
Crescimento do | Oportunidade de | Risco de retorno | Intensidade da
mercado diferenciacao do investimento concorréncia
Venda/Locacao de equipamentos 4 4 4 4 4
Servico de computagdo em nuvem 5 5 4 2 4
Monitoramento 24H 3 3 3 2 2,75

Fonte: elaborado pelo autor

A representacao grafica da andlise pela matriz GE/McKinsey pdde ser obtida

através da extracdo da média simples das pontuacBes de cada produto/servico. A

figura abaixo ilustra o resultado do processo:
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Figura 7: Matriz GE/McKinsey do portfélio PSA
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A elaboracao da matriz permitiu compreender melhor o posicionamento atual
do portfélio ofertado pela PSA.

Conforme constatado durante a coleta de dados por meio da observacao
direta, a venda e locacdo de servicos €, indiscutivelmente, a principal oferta da
empresa, tanto por sua rentabilidade quanto pelo potencial de mercado que
apresenta. Observou-se que, internamente, sua potencialidade reside na forca de
distribuicdo e produgéo aliada ao bom relacionamento junto aos clientes, pois toma
como missdo o atendimento imediato das demandas emergentes e consegue,
gracas a reputacao de eficiéncia e confiabilidade, conquistar sua lealdade. Portanto,

esses dois fatores receberam a pontuacdo cinco, maxima. O fator qualidade, para a
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venda e locacédo, recebeu pontuacdo quatro, pois € influenciado diretamente pelo
fator considerado o ponto médio dentre os internos: a posi¢ao de custo em relacao a
concorréncia, que recebeu pontuacao trés. Isto se deu devido a relativa semelhanca
de processos logisticos, relacionamentos e praticas junto a fornecedores entre as
empresas deste mercado. A média, portanto, quanto aos fatores internos, foi de 4,25
pontos.

O posicionamento da venda e locacdo de equipamentos, sob a Otica dos
fatores externos, mantém-se importante. A todos os fatores foi atribuida a pontuacéo
quatro (logo, a média de atratividade de mercado também foi 4), visto que a
modalidade aproveita um contexto de mercado favoravel, que oferece relativamente
baixo risco de retorno para investimentos e, devido a normalizacdo de praticas,
relacionamento com fornecedores e possibilidade de aproveitamento dos
investimentos em outras areas, reduz a intensidade da concorréncia. Um fator a se
destacar, para este caso, € a oportunidade de diferenciacao.

Durante a coleta de dados, observou-se o enfoque na atividade engquanto
fim, de tal maneira que para sua ocorréncia, € necessario um subprocesso
complexo, que envolve a arquitetura da solucdo de infraestrutura para o cliente e
incorpora outros servigcos também disponiveis no portfélio, que por sua vez resulta
na venda ou locacdo de um ou mais equipamentos. Entende-se como possivel
extrapolar este subprocesso, tornando-o a atividade principal, aprimorando a
atividade como um todo para a maior geracdo de valor para o cliente. Para que isso
aconteca, deve-se avaliar também a participacdo da equipe de TI no
desenvolvimento dessa atividade. No contexto atual, ha uma caréncia de
conhecimentos que, quando incorporados, podem fortalecer consideravelmente a
acao proposta e aproximar as areas técnica e comercial.

Isto posto, na matriz, a atividade de venda e locacdo de equipamentos foi
posicionada no quadrante “Investimento prioritario”, por ser a maior geradora de
receitas e oferecer o melhor panorama para crescimento e manutengdo do
posicionamento. Todavia, com as melhorias propostas pelo plano de acao
desenvolvido para o presente trabalho, agrega-se mais valor a ela e
consequentemente, ao cliente mais valor serd agregado e seu posicionamento
permanecera consolidado em relacdo ao restante do portfolio.

O servico de computacdo em nuvem, por sua vez, recebeu média 2,75
guanto aos fatores internos. Ao fator qualidade foi atribuida a pontuacdo dois,

decorrente da caréncia de estruturacdo de seus processos e estrutura apontada
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durante a observacdo direta, comprometendo também a forca de distribuicdo e o
custo de producao (ambos receberam pontuacéo dois) representando desvantagem
competitiva. Outro aspecto que contribuiu para essa avaliacdo € a necessidade de
capacitacdo e aprimoramento da equipe de TI, que influi diretamente na capacidade
de producéo por ser determinante na implantacdo de novas aplicacdes e solucdes.

Entretanto, analisou-se que 0 servico possui potencial para atingir posicao
de destaque no portfélio PSA devido a grande atratividade do mercado em questéo.
Tal afirmacéo justifica-se devido ao potencial de crescimento do mercado (fator para
o qual foi classificado com pontuacdo cinco) e a oportunidade de diferenciacéo
apresentada (pontuacao cinco). Este ultimo fator, inclusive, relaciona-se com o fator
intensidade da concorréncia, de pontuacao dois, pois entende-se que, incorporando
a estrutura do servico atual da PSA o estado da arte em termos de ferramentas,
solucbes e boas praticas, torna-se possivel mitigar a ameaca dos concorrentes
regionais.

O dultimo fator avaliado para este servico foi o risco de retorno do
investimento. Constatou-se que o emprego de recursos nessa modalidade
representa baixo risco, uma vez que, em caso de encolhimento da demanda de
mercado ou até mesmo mudanca de posicionamento estratégico, os ativos podem
ser remanejados para outros setores e ofertas do portfélio. Por isso, o fator avaliado
recebeu pontuacao quatro, resultando na média quatro quanto aos fatores externos.

Logo, o servico de computacdo em nuvem foi posicionado no quadrante
‘investimento seguro e crescimento”. Isso indica a forgca que o servigo possui
enquanto gerador de receita e potencial para tornar-se destaque de portfélio,
aumentando a versatilidade e visibilidade da empresa frente a concorréncia e ao
mercado de forma geral.

No que se refere ao servico de monitoramento 24H, por tratar-se de um
servico recém-adicionado ao portfolio da PSA, a avaliacdo dos fatores internos
recebeu média 2,5. Os fatores capacidade de produgdo e qualidade receberam
pontuacao baixa devido a relativa inexperiéncia da empresa para o desenvolvimento
da oferta. Neste caso, a empresa considerou apoiar-se no bom relacionamento junto
aos clientes para implantar o servi¢o, aprendendo ao longo do tempo as questdes
inerentes a ele, de tal modo que o fator “lealdade dos clientes” recebeu pontuacao
quatro, considerada alta. Compreende-se que 0 servico de monitoramento podera
beneficiar-se consideravelmente da capacitacdo e aprimoramento da equipe de TI,

que pode auxiliar na solucdo de obstaculos e implementacdo de funcionalidades
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para a plataforma. Outro fator que contribuiu para compensar a pontuacéo baixa foi
a posicdo de custo apresentada pelo servico, que recebeu pontuacdo quatro.
Observou-se que a escolha de uma plataforma de monitoramento baseada em
codigo aberto desonera os investimentos direcionados ao servico, além da
possibilidade de reutilizar recursos advindos de outros servicos.

Os fatores externos para o servico de monitoramento receberam média 2,75.
Observou-se que o0 mercado para o servico se encontra sem grandes diferenciais e
inovacoes, de certa forma padronizado, cresce discretamente e o risco apresentado
ao se investir € baixo, dada a demanda constante por parte do mercado e a
possibilidade de reaproveitamento de recursos e ativos. Para esses fatores, foi
atribuida a pontuacdo trés. O ultimo fator, intensidade da concorréncia, recebeu
pontuacdo dois, decorrente do nivelamento da demanda de mercado para esse
servico, somado a falta de diferenciais possiveis.

O posicionamento final do servico de monitoramento, quanto a matriz, € de
‘investimento seletivo/cauteloso”. Recomenda-se, portanto, que esse servi¢co
permaneca recebendo investimentos, porém com menor prioridade em relacdo aos
servicos de computacdo em nuvem e a venda/locacdo de equipamentos. Deve ser
considerado fonte constante de receita, subsidiando a operacdo da empresa.

Por fim, o servico de outsourcing de suporte, em termos de fatores internos,
recebeu média 3,25. Os fatores qualidade e lealdade dos clientes foram os mais
bem pontuados, com quatro pontos cada um, apesar da capacidade de producao ter
recebido apenas dois pontos. Essa andlise se justifica a partir da caréncia de
capacitacdo da equipe de TI, que resulta na demanda por ativagcdo da rede de
parceiros especializados, que atendem as demandas ndo supridas pelo setor
técnico. Decorréncia disso, a pontuagao do fator “posicéao de custo” foi trés. Logo, ao
depender de agentes externos para garantir a qualidade do servico, a PSA
consegue manter o bom relacionamento e a consequente lealdade junto aos
clientes, mas onera sua estrutura financeira, e impede o desenvolvimento do servigo
internamente. A essa questdo soma-se o custo para a implanta¢do do servigo por si
s6, que envolve uma série de variaveis, todas elas impactantes no orcamento. O
ganho de vantagem competitiva, quanto aos fatores internos, pode ocorrer a partir
desse servico se a PSA passar a depender menos da contratacdo de parceiros
especializados e subsidiar a equipe de Tl para o aprimoramento técnico do servico.

O panorama de mercado para esse servico, todavia, é razoavel. Conforme

apontado no primeiro capitulo do presente trabalho e observado durante coleta de
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dados, a demanda para essa modalidade é crescente, pois cada vez mais empresas
visam desonerar suas equipes de Tl e seus orgcamentos para focar no
desenvolvimento de suas regras de negdcio. Portanto, o fator externo de
crescimento do mercado recebeu pontuacdo maxima (cinco). Deve-se tomar
cuidado, contudo, pois observou-se que a oferta apresenta pouca oportunidade para
diferenciacdo, fator para o qual atribuiu-se pontuacdo dois, e a concorréncia é
acirrada, visto que a tendéncia € que empresas oferecendo servicos semelhantes
tendem a diferenciar-se pelo custo de producdo. O risco para investimento nesse
tipo de servico, entretanto, recebeu pontuacéo dois.

Quanto aos fatores externos, entdo, a média calculada foi 2,5. O
posicionamento do servico na matriz permitiu classifichd-lo como “investimento
seletivo/cauteloso”. Tal qual o servigo de monitoramento 24h, pode-se trabalhar esse
servico como base de geracdo de receitas, recebendo investimentos com menor

prioridade, mas sendo mantido no portfélio.

4.2.2. O plano de acao

Ponderando os fatores positivos e negativos, internos e externos, detectados
pela andlise SWOT e as questbes constatadas pela elaboracdo da matriz
GE/McKinsey, segue, descrita abaixo, a proposta de acdo que justifica o presente
trabalho de pesquisa.

A referida analise, aliada aos dados e informacfes obtidos através dos
instrumentos de coleta, permitiu a elaboracdo de um mapa mental, ilustrado abaixo,
visando ilustrar, de forma sucinta, o modelo tedrico que suporta a proposta
elaborada, relacionando seus aspectos chave aos pilares conceituais da pesquisa e

as consequéncias do modelo a ser proposto.
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Figura 1: Mapa mental para elabora¢éo da proposta de abordagem

Desoneracéo do

cliente
Obtencéo de Madelo de negécio Reducio CAPEX
vantagem competitiva cliente Infraestrutura de
cliente em OPEX
Computacdo em Recursos sio
Alinhamento ao hE commodities

Tl como Servigo

mercado

Analise SWOT
mﬁjanﬁmo camy Portfolio de servicos

'sllalégn:osde Tl
Matriz GE/McKinsey
Alinhamento ac
posicionamento
Mapeamento de estratégico Cadeia de suprimentos,

deTl

Pad &
Reestruturacéo interna- adronizacdo

Integragéo Flexibilidade

rocessos
G Escalabilidade Agilidade
Controle e reducdo de Boas praticas
custos e nscos
Desoneracéo da Otimizacéo de
equipe de Tl infrae strutura

Pilares Aspectos Consequéncias/ Ferramentas
LEGENDA importantes Objetivos sugeridas

Fonte: elaborado pelo autor

O plano de acao propfe, a PSA, aprimorar estrategicamente sua estrutura

interna a partir de trés frentes distintas, conforme ilustrado pelo quadro abaixo. Ao

decidir aplica-lo, a PSA iniciara o processo de adequacdo ao modelo de negdcio

orientado a servicos conforme o modelo tedrico construido e descrito no segundo

capitulo deste trabalho de pesquisa.
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Figura 8: Proposta de abordagem PSA
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Fonte: elaborado pelo autor

4.2.2.1 Quanto ao portfdlio de servigcos

Embora a revenda de equipamentos de infraestrutura de TI represente a
parcela mais relevante do faturamento atual da PSA, observou-se possivel, para
adequar o servico a tendéncia do mercado, fortalecer o enfoque de um dos
subprocessos pertinentes a essa atividade: analise e desenvolvimento de projetos
de infraestrutura de TI.

Concatenado a reestruturacdo da area técnica, na qual a equipe de Tl passa
a ter maior participacdo direta sobre as atividades comerciais, esse subprocesso
pode ser alcado a categoria de servi¢co independente, passando a ser tratado como
servico de consultoria para a arquitetura de solucbes. A venda ou locacao de
equipamentos adquire carater de consequéncia eventual do processo de construgédo

da arquitetura como um todo, deixando de ser um fim. Contudo, considera-se que
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essa mudanca aprimore a geracao de valor, visto que ao aumentar a complexidade
da atividade, aumentem também as formas de atender ao cliente de maneira eficaz
e eficiente.

A partir do novo servico, deve-se estabelecer uma sinergia entre os setores
comercial e técnico de tal maneira que a PSA passe a objetivar a construcdo da
arquitetura de Tl do cliente como um todo, empregando toda a matriz de
conhecimentos estruturada e definindo as acfes e decisdes necessérias para o
atendimento das demandas do cliente, podendo resultar na compra/locacdo de
equipamentos, no fechamento de um contrato de administracdo de ambiente ou
apenas em um relatorio de consultoria, por exemplo.

Uma maior integragcédo entre setores comercial e Tl pode representar ganho
na eficiéncia e aproveitamento dos processos envolvidos, considerando que o
processo decisorio adquire, mais efetivamente, carater multidisciplinar.
Considerando o0 exposto, entende-se que a proposta converge aos conceitos
descritos por Hurwitz e Kirsch (2017) e referenciados na sec¢éo 2.1 deste trabalho de
pesquisa quando trata da unido entre as linhas de negdcio e a criacdo da cadeia de
suprimentos de TI.

Ao abordar a consultoria como servi¢o de Tl, a empresa € possivel fortalecer
e estreitar o relacionamento para com o cliente, objetivando a solucdo de seus
problemas de modo mais abrangente possivel, além de estimular o constante
aprimoramento da equipe de Tl quanto ao estado da arte em termos de solucdes de
mercado e boas praticas, ramificando e explorando a matriz de conhecimentos mais
amplamente.

Em termos financeiros, essa mudanca reflete nos ganhos a longo prazo,
considerando uma maior proximidade ao dia-a-dia do cliente consumidor do servico,
visto que se amplia a possibilidade do fechamento de contratos longevos,
representando aumento na frequéncia de receita e do fluxo de caixa.

O servico de monitoramento implementado contribui para o direcionamento
proposto por este trabalho ao modelo de negdcio orientado a provisdo de servicos,
uma vez que o mesmo tem por premissa oferecer um modelo genérico, cuja
estrutura basica pode ser facilmente reaproveitada por diferentes clientes
possibilitando, porém, a personalizacdo em diferentes graus considerando o
contexto de cada um.

Adicionalmente, este servico alinha-se a proposta por oferecer um grau

adicional de desoneracdo da infraestrutura do cliente, pois transforma em custo
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operacional uma demanda que, para ser construida dentro de suas premissas,
exigiria investimento em equipamentos, capacitacdo de pessoal e alocacédo de
tempo do setor de TI.

Entretanto, a proposta de abordagem sugere que a empresa mantenha o
servigo visando adquirir mais experiéncia e know-how técnico, tirando proveito do
aprimoramento da equipe de Tl para a construcdo de uma base de conhecimento
mais ampla e consolidada, de modo a permitir a identificagdo dos pontos fortes e

fracos da empresa no que se refere ao servico.

4.2.2.2 Quanto a equipe de Tl

Outra necessidade apontada no processo de observacgéo direta, tratava da
auséncia de um profissional de pré-vendas, adaptado ao contexto como arquiteto de
solucdes.

Entende-se a presenca deste perfil de profissional como crucial para a
execucao da proposta, visto que sua atuacao visa garantir a coeréncia e qualidade
do fluxo de informacdes entre os setores comercial e técnico, pois sua matriz de
conhecimentos mescla o saber técnico as habilidades analiticas e comerciais, como
a negociacdo, a maior interacdo com o cliente e a construgdo de solucgdes
financeiramente vidveis e lucrativas.

Para que a equipe de Tl da PSA possa assumir o papel proposto, com a
maior participacdo e integracdo as atividades comerciais da empresa enquanto
construtora de produtos e servi¢os, € preciso estruturar a matriz de conhecimentos
atual, fomentando o aprimoramento dos profissionais que hoje compdem o setor
técnico. Deste modo, busca-se reduzir, também, a necessidade de parceiros
externos para o atendimento das diferentes demandas, ndo s6 existentes, como
também as novas.

A elaboracdo de um programa de capacitacdo estruturado e padronizado
deve levar em consideracéo a pluralidade de solugbes e ferramentas existentes no
mercado, contemplando ndo s6 a aquisicdo de conhecimentos béasicos para a
operacdo e funcionamento dos servi¢cos ofertados, como também vislumbrando as
novas tecnologias disponiveis no mercado e conhecimentos relacionados aos
demais setores da empresa.

Outro fator importante na capacitacao estruturada dos componentes de Tl da
empresa é a otimizacdo das tarefas cotidianas de administracdo e manutencédo da

infraestrutura, visto que, com maior dominio técnico das ferramentas e sistemas,
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menos tempo € necessario para a solugcdo de problemas e provisionamento de
recursos. Adicionalmente, pode-se automatizar mais facilmente um maior numero de
atividades corriqueiras, liberando assim o time para demandas de maior
complexidade.

Com isso, desenvolve-se a maior aproximacdo entre area técnica e
organiza¢cdo como um todo, encerrando o papel da equipe de Tl enquanto executora
de tarefas e preparando-a para 0 novo contexto organizacional proposto.

4.2.2.3 Quanto a plataforma de nuvem

No que se refere a conformidade entre o servico de computacdo em nuvem
oferecido, em suas condi¢Bes atuais, e 0s principios apresentados no referencial
tedrico, o modelo construido propfe a implantacdo da plataforma de cédigo aberto
denominada Openstack, descrita no capitulo dois deste trabalho. A escolha por esta
plataforma se deu, majoritariamente, por tratar-se de uma solucdo de codigo aberto
(ou seja, gratuita e personalizavel) amplamente documentada, aceita e utilizada pelo
mercado de tecnologia, inclusive por grandes corporacdes.

Pode considerar o Openstack uma das principais ferramentas para a
construcdo de uma cadeia de suprimentos de Tl que permita a PSA atingir seus
objetivos estratégicos, uma vez que habilita o desenvolvimento do portfélio de
servicos, o melhoramento de servicos ja existentes, a padronizacdo do uso da
infraestrutura e seus recursos e a otimizacdo de processos problematicos, como por
exemplo o de cobranca pelo uso de recursos de nuvem.

Adicionalmente, entende-se que a implantacdo da plataforma representa
impacto positivo no tempo e nas habilidades da equipe de TI, liberando o setor para
participar mais ativamente no desenvolvimento de novos servigos e funcionalidades.

Ademais, o Openstack oferece integracdo com a plataforma de virtualizacéo
VMware presente na infraestrutura da PSA. Tal fato representa um facilitador na
implantagcdo da plataforma no ambiente PSA, visto que ndo sera necessario
reconstruir o ambiente do zero e a ado¢do da nova arquitetura poderé tirar proveito
da arquitetura anterior, complementando suas funcionalidades.

Considerando o contexto atual da PSA, sugere-se a implantacdo da
plataforma em sua arquitetura basica, adicionada de médulos complementares, mas
igualmente importantes no que se refere ao cumprimento dos objetivos desta
pesquisa e a solucdo dos problemas encontrados durante a etapa de coleta de

dados.
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Com a implantacdo do Openstack, a PSA podera iniciar o processo de
alinhamento e conformidade do atual servico de computagdo em nuvem oferecido
pela PSA aos principios descritos pelo NIST (2011, p.2) e referenciados na secao

2.3.1 deste trabalho.
Figura 9: Arquitetura légica do Openstack e seus servicos
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Figura 10: Fun¢des de componentes Openstack
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Conforme ilustrado pelas figuras acima, a arquitetura basica do Openstack,
composta pelos médulos Nova, Neutron, Cinder, Glance, Swift, Keystone e Horizon,
tem por resultado a abstracdo de toda a infraestrutura fisica com o objetivo de
facilitar a automacéo e orquestracdo dos recursos computacionais, componentes e
servicos através de APIs configuraveis.

Esta arquitetura é responsavel por construir as magquinas virtuais e
disponibilizar os recursos de forma transparente e integrada ao cliente que, por sua
vez, 0s enxerga como fossem infinitos e pode acessa-los a partir de qualquer
dispositivo, através da internet. De modo geral, a arquitetura basica do Openstack
atende diretamente aos principios da elasticidade e amplo acesso a rede descritos
pelo NIST.

Em termos de seguranca, o Openstack oferece o modulo Keystone,
responsavel pela criptografia da plataforma e controle de certificados e acessos por
meio de protocolos como autenticagdo de mdultiplos fatores, SSH, SSL e LDAP. Este
modulo prové ao cliente a segurancga na construcdo de seu ambiente na nuvem e
garante que seus recursos estejam protegidos e isolados de acessos nao
autorizados e invasores, além de oferecer alinhamento as normas de mercado,

como PCI-DSS e a Lei Geral para Protecdo de Dados.
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Através do modulo Horizon, é possivel, para a PSA implementar uma
interface de gerenciamento centralizado de todos os recursos envolvidos, permitindo
a equipe de TI automatizar a administracdo da infraestrutura, promover maior
controle sobre a alocacdo de recursos computacionais, separando-0s por cliente e
agilizando os processos de manutencdo e provisionamento através da propria
interface grafica, resultando na reducdo drastica do tempo necessario para o
atendimento de demandas.

Este moddulo, devido a possibilidade de separar os recursos computacionais
por cliente, permite que o proprio cliente acesse a plataforma, configure e administre
suas maquinas virtuais e solucdes conforme a necessidade de modo intuitivo,
simplificado e sem acesso aos recursos destinados a outros clientes e projetos,
atendendo diretamente o0s principios do autosservico sob demanda e do
agrupamento de recursos. Além disso, o0 tempo entre o surgimento da demanda e 0
seu efetivo atendimento passa a ser de minutos, em oposicdo ao apontado no
relatério de observacdo direta, que poderia extrapolar uma semana. Abaixo, esta

ilustrado o processo atualizado para o servico:

Figura 11: Processo otimizado da oferta de computacdo em nuvem
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Fonte: elaborado pelo autor

O modulo Ceilometer, por sua vez, ao ser adicionado a arquitetura padréao,
permite alinhar a plataforma a mais um principio: o de servico mensurado. Isto se da
ao oferecer funcionalidades como telemetria e monitoramento do consumo de

recursos computacionais, promovendo a gestao otimizada da infraestrutura.
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Adicionalmente, o modulo oferece a possibilidade de geracédo de relatorios
automatizados e personalizados, por cliente, de consumo e desempenho, a partir de
métricas configuraveis (como preco por Gigabyte de armazenamento utilizado, por
exemplo). Com isso, é possivel garantir que o cliente pagara apenas pelos recursos
consumidos e otimizar o processo de cobranca, tornando-o transparente e dinamico.

No que se refere ao portfélio de servicos, a PSA pode tirar proveito do
Openstack e expandir a oferta de recursos computacionais para além do modelo de
Plataforma-como-Servico, podendo ser trabalhada como Infraestrutura como-
Servico, ou Software-como-Servico. Os conceitos referentes as modalidades
supracitadas estdo descritos no capitulo dois do presente trabalho de pesquisa.

E possivel, também, considerando a padronizacdo da infraestrutura como
um todo, desenvolver servicos pontuais, reutilizaveis e de escopo limitado,
denominados microsservicos. Esses microsservicos podem ser construidos e
previamente configurados de forma genérica para atender demandas rapidas, como
um banco de dados para testes, processamento de pagamentos ou balanceamento
de carga para servidores web.

Por exemplo, o cliente, ao acessar seu espaco na plataforma, pode lancar
instantaneamente um servidor web para hospedar uma pagina temporaria sem se
preocupar com instalacdes, atualizac6es ou aplicacdes necessarias, utilizando-o por
guanto tempo precisar e desativando-o quando desejar.

Compreende-se, portanto, que a implantacdo da plataforma Openstack pode
contribuir para o aprimoramento do servico de nuvem atualmente implantado,
acrescendo caracteristicas alinhadas aos padrbes e boas praticas de normas
técnicas e mercado, obtendo ganho de vantagem competitiva, considerando que a
opcdo por uma solucdo de codigo aberto representa o ganho de funcionalidades e
diferenciais sem a adicao de custos.

Inclusive, possibilita & empresa padronizar sua prépria producéo, eliminando
as disparidades entre ferramentas, sistemas e aplicagcbes percebidas durante a
coleta de dados e contribuindo para a desoneracéo da equipe de TI.

Ao cliente, o aprimoramento do servigo contratado oferece possibilidade de
lancar mao de recursos computacionais de modo flexivel, escalavel e agil,
otimizando sua infraestrutura, operacionalizando seus custos e podendo redirecionar

seus recursos humanos para o desenvolvimento de suas atividades-fim.
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4.2.2.4 Concluséo da proposta

A proposta de acado elaborada por este trabalho busca atender ndo s6 aos
objetivos definidos pelo mesmo, como também auxiliar a PSA em sua jornada em
direcdo a um modelo dindmico de negocio, que permita maior agilidade na
adaptacdo as crescentes demandas do mercado, garantindo a otimizacdo e
reaproveitamento de seus processos, produtos e servigos.

Pode-se comparar, por meio do quadro abaixo, os contextos atual e

proposto da empresa tendo em vista a implementacdo do plano de acéo elaborado

neste trabalho:

Quadro 1: Comparativo entre contexto atual PSA e proposta de abordagem

Frentes de acéo

Contexto atual

Contexto proposto

Venda/locacéo de
equipamentos /
Arquitetura de

solucgdes

Processo simplério, porém,
eficaz,

Grande potencial para
expansao;

Auséncia de profissional
de pré-vendas isola a

atividade da equipe de Tl

Processo aprimorado, agrega
mais variaveis, produtos e
solugdes;

Gera mais valor para o
cliente;

Consolida a posicdo no
portfélio;

Explora o potencial do
profissional de pré-vendas
para maior integracéo a

equipe de Tl

Servico e plataforma
de computacéo em

nuvem

Pouco estruturados;
Processos morosos e
complexos;

Oferta desorganizada e
dependente de terceiros;
Atende clientes externos e,
parcialmente, producdo

interna

Estrutura automatizada e agil;
Processo agil, flexivel e
otimizado;

Oferta enxuta, porém, versatil
e reutilizavel,

Atende de forma integrada e
automatizada clientes
externos e propria producéo

interna

Monitoramento 24h

Pouco conhecimento sobre
as boas préticas e
ferramentas relacionadas

ao servico

Melhor conhecimento e
dominio sobre a plataforma e

recursos a serem ofertados

Outsourcing de

suporte

Alto custo de implantacéo;

Dependéncia de agentes

Custo reduzido;

Maior autonomia da equipe de
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externos; Tl na gestéo do servico;

e Apoia-se na reputacao e Apoia-se nas habilidades e
junto aos clientes conhecimentos construidos
Equipe de Tl e Isolada; ¢ Integrada a organizacdo como
e Matriz de conhecimento um todo;
pequena e limitada; e Capacitada, com uma arvore
e Priorizagdo da manutengao de habilidades vasta e
da infraestrutura alinhada ao mercado;

e Priorizacdo do
desenvolvimento da regra de

negocio

Fonte: elaborado pelo autor

O resultado proposto pela abordagem preconiza a geragao de valor tanto para
o cliente quanto para a organizagao através da otimizacdo de processos-chave e da
infraestrutura interna através da automacao, aprimoramento de recursos humanos e
direcionamento estratégico do portfélio de produtos e servi¢os, resultando na criacao
de uma cadeia de suprimentos de TI.

O servico de venda e locacdo de equipamentos, ao tornar-se arquitetura de
solugcbes, ganha mais complexidade, mas promove a integracdo da equipe de TI,
orientada pelo profissional de pré-vendas, enriquecendo o processo de maneira
geral e resultando em maior geracéo de valor para o cliente. O intuito da abordagem
é reforcar o papel do servico frente ao portfélio e consolidar a forga da oferta da PSA
em relacdo ao mercado e a concorréncia.

Quanto ao servico de monitoramento 24h, a premissa da proposta é o
desenvolvimento da base de conhecimentos acerca do mesmo. Tendo em vista o
papel que o servico possui dentro do portfélio, entende-se como possivel avancar
em sua curva de aprendizado de maneira paciente e organizada, construindo o
know-how necessario para seu futuro aprimoramento.

No que tange a oferta de outsourcing de suporte, objetiva-se a reducao de
custos do servico como um todo e a reducdo da dependéncia de agentes externos,
apoiando-se na estruturacao da equipe de Tl e sua matriz de conhecimentos.

Por fim, o servico de computacdo em nuvem, dado o grande potencial de
crescimento, auxiliado pelo panorama positivo de mercado, passa a receber maior
atencao. A implantacdo da plataforma Openstack permite ndo s6 o enriquecimento

do servi¢o, como também a melhoria dos recursos provisionados a producéo interna,
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através da padronizacdo e reutilizacdo de aplicacbes modulares e otimizadas as

demandas.

65



5. CONCLUSOES
Este ultimo capitulo apresenta as considerac6es finais acerca do presente
trabalho de pesquisa em relacdo aos seus objetivos, tendo em vista a proposta de

abordagem por ele construida e apresentada no capitulo anterior.

5.1. Quanto ao objetivo geral

Considera-se que o presente trabalho obteve sucesso no que se refere a
seu objetivo geral, que trata da identificacdo de uma abordagem viavel que
possibilite a empresa objeto de estudo, tornar-se de maneira eficiente uma
provedora de servicos de tecnologia da informacao.

Tendo em vista que a empresa estudada ja disponibilizava em seu portfélio,
a sua maneira, servicos de tecnologia da informacdo, o desenvolvimento da
pesquisa direcionou os esforcos para a elaboracdo de uma abordagem que
alinhasse a organizacdo ao estado da arte quanto a literatura e as demandas do
mercado, identificando as questbes a serem sanadas e oferecendo as devidas
tratativas.

Dada a analise de todo o contexto interno da empresa, realizada através da
observacéo direta e participante do autor, foi possivel identificar os pontos chave a
serem abordados pela proposta. Observou-se questbes que impactavam
diretamente ndo sé no funcionamento interno da empresa, como também nos custos
e na eficiéncia da oferta do portfélio de produtos e servicos, o que impedia a PSA de
posicionar-se de maneira competitiva frente a concorréncia.

Por exemplo, observou-se que a equipe de Tl apresentava caréncia de
capacitacdo estruturada, que permitisse construir o conhecimento dentro das
premissas da empresa e diminuir a dependéncia de agentes externos para a solugéo
de demandas.

Percebeu-se que o aprimoramento da equipe de TI poderia refletir
positivamente nos diferentes servicos. Ao propor sua aproximagao junto ao setor
comercial, permite que a mesma participe do processo de desenvolvimento e
melhoria do portfolio e suas respectivas ofertas. Além disso, ao promover a
capacitacdo interna, a empresa reduz sua dependéncia quanto a agentes externos
(empresas e consultores parceiros), reduzindo 0s custos inerentes a seus servigos e
o tempo de resposta as demandas internas ou externas.

Outra questdo sensivel relacionava-se a plataforma de nuvem ofertada e

também utilizada pela PSA. Constatou-se que o aprimoramento da plataforma,
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através da adocdo de uma solucdo de codigo aberto e amplamente difundida pelo
mercado, a Openstack, poderia beneficiar tanto a producdo interna, pela
padronizacao e otimizacao de aplicacdes e recursos, quanto a oferta da plataforma
enquanto servico, obtendo assim vantagem competitiva e possibilitando a PSA o

alinhamento as boas praticas de mercado.

5.2. Quanto aos objetivos especificos

No que se refere a investigacdo do contexto atual da empresa objeto do
estudo e seu respectivo modelo de negdcio, primeiro objetivo especifico, considera-
se que houve sucesso em seu atingimento. Na secdo 4.1 do capitulo quatro, esta
descrito o relatério decorrente da observacdo direta e participante realizada pelo
autor pesquisador. Nele, discorre-se sobre a situacédo atual da infraestrutura PSA,
seu portfélio de servicos e sua equipe de Tl. Sdo apresentadas as questdes
sensiveis a serem sanadas pela proposta resultante do presente trabalho,
apresentada na secao 4.2, do capitulo quatro.

O segundo objetivo especifico tratava do estudo dos conceitos relacionados
a arquitetura de Tl como servigos. Novamente, pode-se considerar que o trabalho
obteve éxito no atingimento deste objetivo. Conforme apresentado no capitulo dois,
foi construido um modelo teérico a partir do estudo e da reunido do estado da arte
presente na literatura relacionada ao assunto. Este modelo teérico embasou a
elaboracdo ndo sé do instrumento de coleta de dados, como também da proposta
gue define o objetivo geral do presente trabalho.

Apés a investigacdo do contexto da empresa e da construcdo do modelo
tedrico a partir da literatura, buscou-se alcancar o terceiro objetivo especifico, que
trata da elaboracéo de um planejamento estratégico partindo da analise do contexto
organizacional da PSA e do modelo teorico construido e descrito no capitulo dois.

Para apoiar o desenvolvimento deste planejamento utilizou-se, como
ferramentas, a analise SWOT e a analise através de uma matriz GE/McKinsey. As
informagdes e dados foram subsidiadas pela observacdo direta do autor enquanto
participante inserido no contexto da empresa, conforme apontado na pagina 43
deste trabalho. Para este objetivo, considera-se que o trabalho obteve sucesso ao
alcancar este objetivo.

Por fim, o quarto objetivo especifico foi definido pelo atingimento dos trés
objetivos especificos anteriores: a elaboracdo de um plano de acédo alinhado ao

planejamento estratégico elaborado, ao contexto organizacional observado durante a
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coleta de dados e ao modelo tedrico construido no capitulo dois. Conforme
apresentado na secdo 4.2 do capitulo quatro, pode-se concluir que o objetivo
especifico foi atingido. No referido capitulo, foram propostas as acdes e a
abordagem necessarias para o cumprimento deste objetivo e, por consequéncia, do
objetivo geral e do trabalho de pesquisa como um todo.

O plano elaborado foi, entdo, comparado ao contexto atual da PSA néo s6
para comprovar sua viabilidade, mas também para projetar os efeitos de sua
aplicacdo e oferecer as partes interessadas um panorama quanto as melhorias

propostas.

5.3. Trabalhos futuros

O presente trabalho oferece amplo horizonte para a execucdo de pesquisas e
trabalhos futuros.

Em primeira analise, sugere-se a efetiva aplicacdo do modelo elaborado neste
trabalho de pesquisa, acompanhando a implantacdo da ferramenta Openstack,
acompanhando a reestruturacdo dos processos e servigos, registrando os dados e
informacdes, comparando-os ao modelo tedrico e monitorando o comportamento do
mercado no qual a PSA encontra-se inserida.

Em segundo momento, considerando a aplicacdo do modelo e a investigacao
de seus desdobramentos, pode-se considerar a construcdo de um modelo genérico,
de modo a extrapolar o contexto organizacional originalmente analisado e servir
como guia de boas praticas para empresas com metas e objetivos similares, tendo
em vista que tanto o embasamento teorico utilizado quanto as ferramentas estéo
amplamente disponiveis no mercado.

Sugere-se, também como trabalho futuro, analisar o modelo construido
comparando-os a outros modelos ja consolidados no mercado, de modo a refina-lo e

mesclar conceitos, técnicas e ferramentas, visando seu aprimoramento.
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