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RESUMO 

 
 

 
 

O crescimento da computação em nuvem, aliado à explosão da demanda por 

serviços de tecnologia da informação mais ágeis, flexíveis e escaláveis 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 serviços de TI devidamente 

alinhada ao novo panorama do mercado e apresentado um plano de ação adequado ao 

seu contexto. Para tanto, foi utilizada a técnica de observação participante, 

considerando a inserção do pesquisador na organização estudada, além de 

ferramentas de planejamento estratégico amplamente acessíveis e consolidadas no 

mercado. Espera-se que o presente estudo contribua para a área a partir da 

identificação de aspectos chave para o alinhamento da organização às bases teóricas, 

às práticas acadêmicas e ao estado da arte à disposição no mercado de TICs. 

 
 
 
 

Palavras-chave: Tecnologia da informação. Computação em nuvem. Openstack. 

Serviços  



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. 
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1. OS PARADIGMAS DE TI FRENTE AOS DESAFIOS DA ATUALIDADE 

 

As TICs são componentes vitais em qualquer organização da atualidade, 

seja oferecendo apoio às atividades-fim, seja como o próprio produto/serviço 

ofertado. Essa relação tornou-se cada vez mais íntima à medida que o 

desenvolvimento tecnológico proporcionou a descentralização de equipamentos, 

recursos e da própria comunicação, desencadeando a expansão quase irrestrita das 

fronteiras da informação. 

Em escalas globais, a difusão de novas abordagens a produtos e serviços 

passou a exigir um esforço contínuo pela renovação e atualização das estruturas 

organizacionais, processos e da visão de negócio.  

Com o crescimento em escalas globais da demanda por agilidade, 

integração e escalabilidade, o mercado percebeu que manter o modelo tradicional de 

consumo das TICs representaria permanecer no século passado e que esse atraso 

refletiria não só no aumento das despesas, como também na perda de lucratividade 

e da presença de mercado, afetando diretamente a competitividade a médio e longo 

prazos. 

Sob a ótica econômica/financeira, a aquisição de ativos de TI sob o modelo 

tradicional requer planejamento, considerando não só 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 provisão de mão-de-obra qualificada para administrar os ativos e sua 

operação, custos com energia, arrefecimento, instalações físicas, segurança, dentre 

outros aspectos (ROSENBERG; MATEOS, 2010). 

Em termos de desempenho e escalabilidade, o modelo tradicional limita a 

organização, visto que a eventual expansão incorre necessariamente na aquisição 

de mais recursos, caracterizando a chamada escalabilidade vertical. Por outro lado, 

quando a infraestrutura prevê demandas futuras e picos de consumo, é comum que 

parte do hardware permaneça ocioso até que seja ativado.  

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

cerca de 30% dos servidores a nível 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 período de seis meses). Com o tempo, esse hardware 

deprecia e pode tornar-se obsoleto. Isso reforça a necessidade de um planejamento 

extensivo, pois em ambos os casos supracitados o resultado é de perda financeira. 

Do ponto de vista operacional, o modelo tradicional de TI apresenta outra 

questão crítica. A necessidade das organizações em direcionar as equipes de TI 

para a administração e manutenção da infraestrutura compromete o aprimoramento 

da regra de negócio, logo, a obtenção de vantagem competitiva.  

Segundo relatório da consultoria IDC (2018), 80% do tempo das equipes de 

TI é gasto em tarefas cotidianas, como instalações, correções e monitoramento, 

enquanto apenas 20% é investido na inovação do negócio.  

Para organizações cuja atividade-fim não está ligada à tecnologia da 

informação, esse impacto é ainda mais forte, considerando que não é possível 

aproveitar recursos humanos da atividade principal para manutenção da 

infraestrutura, que tende a ser vista como ônus ao orçamento, ao invés de um 

investimento. 

Todavia, o avanço tecnológico na tentativa de suprir o 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 computação em nuvem consolidou um novo modelo: a tecnologia da 

informação como serviço. 

Esse modelo tem por princípio a percepção de que toda a infraestrutura 

pode ser ofertada e contratada em forma de serviço, tratando os recursos 

computacionais tais quais fossem commodities, permitindo que as organizações se 

estruturem de maneira flexível, ágil e otimizada. A contratação de recursos é 

dinâmica, elástica e de alta disponibilidade. Isto é, o provisionamento pode ser 

alterado a qualquer momento, seja expandindo ou encolhendo, imediatamente, 

indefinidamente e sem qualquer ônus para a organização, que paga somente pelo 

que é consumido. 

Outro fator preponderante é a praticidade. A provedora dos serviços é 

responsável por adquirir, gerir e manter toda a infraestrutura, oferecendo às 

organizações clientes o acesso adequado e ubíquo aos serviços e recursos 

contratados. 

O sucesso desse novo modelo de consumo impulsionou o desenvolvimento 

de outras tecnologias e serviços a serem oferecidos através da computação em 
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nuvem, como microsserviços, virtualização de redes e serverless computing, por 

exemplo. 

 Conforme relatório da consultoria Deloitte (2017), o investimento global 

em infraestrutura de TI foi, em 2016, de $1,406 trilhão, sendo $1,045 trilhão no 

modelo tradicional e $361 bilhões no modelo TI como serviço. O relatório prevê, 

ainda, que em 2018 o investimento no modelo tradicional caia para $1,005 trilhão, 

enquanto o investimento em TI como serviço cresça para $547 bilhões. A Cisco 

(2016) estima que, até 2021, 94% das cargas de trabalho e instâncias 

computacionais serão processadas em data centers na nuvem, sob modelos de TI 

como serviço, enquanto 6% serão processadas em data centers construídos sob o 

modelo tradicional. 

 

1.1. Justificativa 

O presente trabalho é justifica-se a partir de dois pilares básicos. O primeiro 

trata de seu alinhamento para com os objetivos geral e específicos do Curso 

Superior de Tecnologia em Gestão da Tecnologia da informação, bem como o 

exercício das competências profissionais adquiridas no decorrer do mesmo. De 

acordo com o Projeto Pedagógico de Curso (2015, p. 18), o objetivo geral do curso é 

o seguinte: 

 

―O Curso Superior de Tecnologia em Gestão da Tecnologia da Informação 

(CST GTI) tem a finalidade de formar profissionais com habilidades e 

competências para buscar, estudar, analisar e avaliar as tecnologias da 

informação disponíveis e emergentes, e verificar a aplicabilidade a sua área 

de atuação, bem como discernir as vantagens competitivas de sua 

aplicação para o trabalho e/ou para a sua instituição.‖ 

 

Em relação aos objetivos específicos descritos no Projeto Pedagógico de 

Curso (2015, p.19), pode-se destacar dois cuja relação para com a pesquisa é mais 

intensa: 

 

• Desenvolver visão e raciocínio estratégico para a definição e implementação 

dos princípios de gestão das tecnologias da informação; e 
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• Desenvolver competências para a tomada de decisões estratégicas sobre a 

adoção de tecnologias da informação de modo alinhado às necessidades do 

negócio. 

 

Dentre as competências profissionais desenvolvidas a partir do atingimento 

dos objetivos geral e específicos do curso e também descritas no PPC (2015, p. 19), 

pode-se apontar quatro com as quais o trabalho proposto possui forte conexão, 

relacionando-se diretamente com os objetivos do mesmo: 

 

• Diagnosticar e analisar a infraestrutura da empresa para a implantação de 

soluções de TIC; 

 

• Otimizar recursos tecnológicos, propondo soluções para os processos de 

produção de serviços de TIC para o negócio, minimizando riscos (custo/benefício) 

e fornecendo subsídios na tomada de decisões na infraestrutura de TIC; 

 

• Prospectar novas tecnologias na área de TI, bem como facilitar sua incorporação 

à organização; 

 

• Atuar como empreendedor, prospectando, avaliando riscos e desenvolvendo 

novos negócios baseados em oportunidades de mercado. 

 

O segundo pilar sobre o qual o trabalho estará fundamentado trata da 

necessidade percebida pelo autor e pela empresa alvo do estudo de caso frente à 

crescente demanda do mercado local por modelos de negócio mais ágeis, flexíveis e 

que apresentem ao cliente maior autonomia, desempenho, confiabilidade e 

segurança, além de diminuir a dependência 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 execução proporcione ao autor o 

aprimoramento de seus conhecimentos, colocando-o em posição de agente 

modificador da sociedade, além de possibilitar o exercício das competências 

adquiridas no decorrer do curso dentro do contexto profissional. 
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 À empresa, o trabalho busca agregar conhecimentos e ampliar sua visão de 

negócio, de modo que possa avaliar sua estratégia e posicionamento frente ao 

mercado e à concorrência, oferecendo um ponto de início na transição para um 

modelo de negócio orientado a serviços. 

 

1.2. Definição do problema de pesquisa 

Uma correta implantação de TI como serviço gera diversos benefícios para a 

organização e seus clientes, como agilidade, escalabilidade, desempenho e 

flexibilidade. No entanto, para que todos esses fatores possam convergir, é 

necessário compreender o real papel da tecnologia da informação como aliada da 

visão de negócio. Estes conceitos não podem ser separados. O objetivo, para o 

negócio, é gerar valor para seu cliente. A TI deve oferecer suporte aos fatores que 

envolvem a geração de valor, sendo ela, também, um desses fatores. 

Conforme Hurwitz e Kirsch (2017, p. 8, tradução nossa), para tornar-se um 

provedor de serviços de TI, ―é necessário prover um catálogo de serviços que possa 

ser conectado para criar aplicações e gerar valor para a companhia‖. Ainda de 

acordo com Hurwitz e Kirsch (2017, p.19, tradução nossa), ―um dos requisitos para 

atingir TI como serviço é criar uma cadeia de suprimento de serviços relacionados 

que cria o modelo para apoiar as metas de negócio‖. Esta cadeia de suprimento 

envolve pessoas, processos, recursos e atividades que, em convergência, entregam 

produtos ou serviços e precisa estar em sincronia com as necessidades e 

expectativa do cliente. 

Kavis (2017, p. 23, tradução nossa) aponta questões que levam 

organizações a falhar na implantação da computação em nuvem, 

consequentemente, do modelo de TI como Serviço: 

 

―Historicamente, muitas companhias falham em implementar novas e 

transformadoras tecnologias. Há muitas causas para falha. Às vezes, 

companhias falham pois não entendem ou adotam completamente novas 

tecnologias. Às vezes, correm para o desenvolvimento e abstêm-se dos 

passos necessários de arquitetura e design. Às vezes, possuem 

expectativas irreais como prazos muito agressivos, escopo amplo, pessoal 

incorreto e diversas outras razões‖ 

 

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

de pesquisa: quais são as condições preponderantes para que a empresa 



19 
 
 

possa adotar efetivamente o paradigma da Tecnologia da Informação como 

Serviço? 

 

1.3. Objetivos 

Para o desenvolvimento deste trabalho foram definidos os seguintes 

objetivos: geral e específicos. 

 

1.3.1. Objetivo geral 

O presente trabalho tem por objetivo geral identificar uma abordagem viável 

para que a empresa estudada se torne, de maneira eficiente, uma organização 

provedora de serviços em tecnologia da informação. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 

 

 Investigar o contexto organizacional da empresa estudada, bem como seu 

modelo de negócio atual; 

 

 Estudar os conceitos relacionados à arquitetura de Tecnologia da Informação 

como Serviço; 

 

 Elaborar um planejamento estratégico de TIC baseado no contexto atual da 

empresa e no modelo teórico construído a partir do estado da arte presente 

na literatura relacionada; 

 

 Sugerir um plano de ação alinhado ao planejamento estratégico elaborado, 

ao modelo teórico construído e ao contexto de mercado. 

 

1.4. Estrutura do trabalho 

A presente pesquisa encontra-se organizada em cinco capítulos, cada qual 

com suas seções. 

O primeiro trata da contextualização do tema abordado, justificativa da 

pesquisa e apresenta os objetivos gerais e específicos, a partir dos quais foi possível 

elaborar uma proposta para a solução do problema de pesquisa, este último também 

referenciado no capítulo. 
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O segundo capítulo estabelece, através da revisão bibliográfica e 

documental, as bases que fundamentam o modelo teórico que subsidia a elaboração 

dos instrumentos de coleta de dados, que por sua vez serviram de base, junto ao 

modelo teórico, para o atingimento dos objetivos específicos, culminando no 

cumprimento do objetivo geral da pesquisa. Estão presentes neste capítulo os 

conceitos de computação em nuvem, tecnologia da informação orientada a serviços 

e planejamento estratégico. 

No terceiro capítulo, está descrita a caracterização da pesquisa, suas 

etapas, a definição dos instrumentos para a coleta de dados e a delimitação da 

população e amostra da pesquisa. 

No capítulo seguinte, está descrito o desenvolvimento da pesquisa, com o 

apontamento dos dados coletados, a análise dos mesmos a partir do modelo teórico 

concebido no capítulo anterior, além do confrontamento entre este e o contexto da 

amostra de pesquisa para a construção e apresentação da solução proposta ao 

problema de pesquisa. 

O quinto, e último, capítulo compreende as conclusões resultantes do 

trabalho, a retrospectiva acerca do cumprimento dos objetivos de pesquisa e 

apresenta possíveis aplicações futuras para a pesquisa realizada. 
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2. CONSTRUÇÃO DO MODELO TEÓRICO 

Neste capítulo, estão relacionados os conceitos que compõem o modelo 

teórico que sustentou o desenvolvimento do presente trabalho de pesquisa.  

 

2.1. Tecnologia da Informação como Serviço 

TI como Serviço é um modelo de negócio que surge da necessidade, por 

parte das organizações de TI, de responder à crescente competitividade de novas 

empresas e tirar proveito das oportunidades de negócio que o mercado passava a 

oferecer. 

A crescente demanda de mercado por desempenho, disponibilidade, 

flexibilidade e agilidade de produtos e serviços, aliada ao descontentamento dos 

líderes de linhas de negócio (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.6) para com a agilidade 

das organizações de TI foi outro aspecto importante para a ascensão do modelo de 

TI como Serviço. 

Emergente no mercado, preconiza a união entre as linhas de negócio e o 

setor de tecnologia da informação das organizações, representando a transição do 

modelo tradicional hierárquico de tecnologia da informação para uma nova estrutura. 

Esse modelo desenvolve-se a partir da maturação das arquiteturas de 

computação em nuvem (sua principal abordagem), partindo da possibilidade de 

extrapolar os conceitos de modularidade, agilidade e disponibilidade dessas 

arquiteturas para além do âmbito computacional. Isto é, reestruturar os diversos 

recursos, aplicações, processos e produtos da organização e oferecê-los através de 

um catálogo de serviços independentes, porém altamente integrados e 

automatizados, de forma conveniente aos clientes. 

Essa reestruturação envolve a união entre a TI e os outros setores da 

organização, integrando todas as linhas de negócio para o estabelecimento de uma 

cadeia de suprimentos de TI. Hurwitz e Kirsch (2017, p.20, tradução nossa) 

conceitualizam este termo: 

 

―Uma cadeia de suprimentos é uma combinação de todos os recursos, 

pessoas e atividades que se reúnem para trazer um produto ou serviço ao 

cliente para que este atinja um resultado esperado‖. 

 

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

 

―Tal qual numa cadeia de suprimentos de manufatura, a cadeia de 
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suprimentos de TI deve ser criada de modo a reunir todos os elementos 

corretos para criar transparência ao usuário final dos serviços de TI. Afinal, 

em TI como Serviço, usuários querem acessar os serviços certos, quando 

quiserem, baseados em políticas como custo, segurança e resiliência‖. 

 

 Abaixo, um exemplo de cadeia de suprimentos de TI: 

 

 

Um dos objetivos principais do modelo de TI como Serviço é orquestrar a 

gama de produtos, recursos e serviços desenvolvidos ou contratados pela 

organização de tal maneira que o cliente possa consumi-los isoladamente ou 

integrados a outros módulos, através de uma interface de autosserviço. Essa 

orquestração deve alinhar o consumo desses serviços as boas práticas a fim de 

reunir as melhores opções ao cliente (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.24). 

O autosserviço é, no modelo de TI como Serviço, um fator crítico para seu 

êxito pois o quão melhor a organização consegue abstrair ao cliente a complexidade 

de seus produtos, processos e serviços, maior é a capacidade da mesma gerar valor 

a partir deles, bem como maior é a velocidade com que decisões podem ser 

tomadas e adaptações realizadas de modo a promover a entrega e integração 

contínuas. 

Entretanto, para uma correta adoção deste modelo, é necessário extensivo 

planejamento e definição estratégicos. Hurwitz e Kirsch (2017, p. 30, tradução 

nossa) elaboram a respeito: 

 

 

Figura 1: Cadeia de suprimentos de TI 

 

Fonte: Hurwitz e Kirsch (2017) 
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―Oferecer efetivamente TI como Serviço requer mudanças ao 

longo da organização. A capacidade de mover-se rapidamente depende do 

nível de maturidade e modularidade da infraestrutura de TI existente e dos 

elementos já existentes para apoiar as metas. Deve-se considerar também 

as mudanças na estratégia de negócios e quais serviços são necessários 

para a execução dos planos. […] Quando Ti como Serviço ‗está no lugar‘, 

haverá maneiras consistentes de desenvolver, implementar e gerenciar as 

aplicações e serviços corretos, com a segurança e desempenho corretos. 

Essa é a meta de TI como Serviço.‖ 

 

 

2.2. Planejamento Estratégico de TI e Gestão Estratégica 

A atividade de planejamento estratégico, por si só, é uma importante 

ferramenta a ser incorporada ao seio da organização, pois, segundo Drucker (1977), 

conforme citado por Webster e Motta (2012, p. 19), ―trata-se de um processo 

contínuo, sistemático, organizado e capaz de entender melhor os acontecimentos 

futuros, de maneira a tomar decisões que minimizem riscos‖. Esta definição de 

Drucker considera dois critérios essenciais para o sucesso organizacional: ―eficácia 

e eficiência‖. Webster e Motta (2012, p. 19) elaboram a respeito: 

 

―A eficácia é o critério mais importante, já que nenhum nível de 

eficiência, por mais alto que seja, compensará a má escolha dos objetivos, 

isto é, a eficiência no desempenho das atividades operacionais jamais 

compensará o erro na definição dos objetivos amplos da organização. Pode-

se assumir então que planejar uma organização consiste no estudo e na 

escolha de alternativas para se alcançar um objetivo a partir de sua situação 

atual‖. 

 

Webster e Motta (2012, p. 18) definem planejamento estratégico como 

sendo ―o processo de desenvolvimento e manutenção de uma referência estratégica 

entre os objetivos e capacidades da organização e as mudanças de suas 

oportunidades no mercado‖.  

Adicionalmente, os autores apontam que o planejamento estratégico, 

enquanto modelo de decisão unificado e integrador, ―determina e revela o propósito 

organizacional em termos de Valores, Missão, Objetivos, Estratégias, Metas e 

Ações, com foco em priorizar a alocação de recursos‖, auxiliando na determinação 

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 organização, através do estudo de suas forças, fraquezas, 

oportunidades e ameaças e proporciona à mesma a definição de propósitos e 

direcionamentos a serem seguidos, de modo a tirar proveito de suas forças 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 necessárias para a elaboração de um plano de ação que possibilite a 

implantação de um modelo de negócios de tecnologia da informação. 

Existe uma miríade de diferentes paradigmas de planejamento estratégico. 

Deve-se selecionar e compreender uma gama restrita deles para definição do 

modelo que melhor se encaixe tanto no contexto interno da organização 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 adequação viável entre 

os objetivos, experiências e recursos da organização e suas oportunidades 

em um mercado continuamente mutante‖ (apud WEBSTER e MOTTA, 2012, 

p. 22). 

 

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

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

 

―levantamento da situação atual da organização, a análise das estratégias 

vigentes, do portfólio de produtos e serviços, de sua vulnerabilidade frente 

as ameaças, dos recursos disponíveis e avaliação dos resultados obtidos‖, 

 

e tem por objetivo: 
 

―assegurar o crescimento, a continuidade e a sobrevivência da organização, 

por meio da contínua adequação de sua estratégia, de sua capacitação e 

estrutura, possibilitando-lhe enfrentar e antecipar-se às mudanças 

observadas ou previsíveis no seu ambiente‖. 

 

A gestão estratégica diferencia-se do planejamento estratégico. Enquanto 

aquela trata de analisar o ambiente organizacional, mapeando recursos e riscos, de 

modo a promover maior adaptabilidade às inexoráveis mudanças, este trata do 



25 
 
 

entendimento e delimitação de ações e decisões visando o atingimento de objetivos 

por ele definidos. Compreende-se que, juntos, ambos os conceitos agregam 

considerável valor à condução do trabalho de pesquisa realizado. 

 

2.2.1. Análise SWOT 

A análise SWOT, conforme Webster e Motta (2013, p. 49), permite a análise 

de cenários para embasar a construção de um planejamento estratégico de uma 

organização. Seu nome é uma sigla inglesa que significa Forças (Strenghts), 

Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameaças (Threats). 

Segundo o SEBRAE (2019), é considerada uma ferramenta clássica da 

administração, desenvolvida na década de 1960 que permite à uma organização, por 

exemplo, aprimorar seu autoconhecimento, analisar seu contexto e definir um plano 

de ação. 

Ainda segundo os autores, a análise objetiva a síntese dos fatores internos e 

externos inerentes à organização estudada, de modo a viabilizar a preparação de 

estratégias para mitigar os pontos negativos (fraquezas e ameaças) e potencializar 

os positivos (forças e oportunidades), estabelecendo prioridades a serem seguidas, 

de modo a adaptar a organização às condições do mercado. 

Os fatores internos são fruto da atuação e das estratégias definidas e 

executadas pela própria organização, tendo a mesma total controle sobre eles. As 

forças, por exemplo, representam ―vantagens internas da empresa em relação às 

empresas concorrentes‖, enquanto as fraquezas representam as desvantagens. 

Webster e Motta (2013, p. 50) afirmam que, durante a análise, ―quando for percebido 

um ponto forte, ele deve ser ressaltado ao máximo; e quando for percebido um ponto 

fraco, a organização deve agir para controla-lo ou, pelo menos, minimizar seu 

efeito.‖ 

Os fatores externos, contudo, são alheios ao controle das organizações, 

dizem respeito ao comportamento do mercado, da concorrência e da sociedade e 

impactam na obtenção ou manutenção da vantagem competitiva de uma 

organização sobre as concorrentes. Para eles, deve-se traçar um plano de ação que 

permita enfrenta-los e mitigar seu impacto na organização (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 análise do portfólio de produtos e 

serviços dentro de uma organização e apresenta nove quadrantes, delimitados a 

partir dos conceitos de atratividade e força do elemento analisado.  

O gradiente de classificação de força e atratividade permite classificar o 

elemento em três níveis de ―intensidade‖: baixo, médio e alto. 

De acordo com a Escola EDTI (2019), a Matriz GE visa o aumento da 

competitividade, na empresa, em pontos mais seguros e rentáveis, identificando 

serviços e produtos que necessitam de atenção, reorganizando os investimentos e 

facilitando o processo decisório. 

O eixo vertical da Matriz GE/McKinsey, conforme Webster e Motta (2012, p. 

47), tem por dimensão a atratividade da indústria e está relacionada a fatores 

externos de influência, como os riscos de retorno para os investimentos, eventuais 

barreiras para entrada no setor e as oportunidades de diferenciação frente à 

concorrência. Na matriz, o quão mais próximo do topo está um produto ou serviço 

analisado, maior é sua atratividade. 

O eixo horizontal, por sua vez, refere-se à força da unidade de negócio 

analisada, considerando fatores internos inerentes à mesma. Webster e Motta (2012, 

p. 48) apontam como fatores internos o acesso a recursos financeiros e 

investimentos, a margem de lucro frente à concorrência e a qualidade do serviço 

prestado, por exemplo, dentre outros fatores. A Escola EDTI (2019) aponta, também, 

a eficiência na produção e redução de custos como fatores internos importantes. 

Quando examinado, um produto ou serviço é considerado mais forte 

competitivamente o quão mais à direita estiver na matriz. 

A partir dessa análise, é possível compreender melhor o posicionamento de 

cada produto/serviço e sua respectiva importância para a organização. A matriz, 

portanto, permite sugerir ações baseadas no posicionamento de cada 

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

 

Fonte: Escola EDTI (2019) 

 

Quando um produto está posicionado no quadrante no topo e à direita, 

considera-se que seja o produto de maior destaque da empresa, prioritário nos 

investimentos e na atenção. 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 força competitiva e vice-versa. Nesta 

categoria, segundo a Escola EDTI (2019), deve-se ―aproveitar as oportunidades para 

fazer os produtos ou negócios dessa categoria subirem de nível, investindo para 

aumentar sua competitividade‖. 

Ao apresentar, entre as duas dimensões analisadas, combinações alta/baixa 

ou média/média, considera-se que um produto ou serviço demande um investimento 

cauteloso, pois apresenta riscos. Deve-se levar em conta o potencial de mercado, 

aplicando dinheiro apenas após as prioridades terem sido atendidas (ESCOLA EDTI, 

2019). 

Se as combinações de um produto ou serviço, na matriz, apresentam-se 

como baixa/média, deve-se investir o mínimo possível, com o intuito apenas de 
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manter a geração de receitas. Caso o risco seja maior do que o aceitável e o retorno 

não seja compensatório, deve-se avaliar uma possível retirada do produto/serviço do 

mercado (ESCOLA EDTI, 2019) 

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

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

 
 

2.3. Computação em Nuvem 

 

O estudo e a compreensão dos conceitos relacionados à computação em 

nuvem são importantes ao desenvolvimento da pesquisa proposta pois, conforme 

mencionado por Hurwitz e Kirsch (2017, p.9), o advento da computação em nuvem é 

a abordagem padrão na implantação do modelo de TI como Serviço e a modalidade 

de nuvem pública, especificamente, foi responsável por importantes mudanças no 

mercado.. Ainda segundo os autores: 

 

―nos últimos anos, novas ameaças competitivas e oportunidades de negócio 

emergiram de novas e não imaginadas companhias. […] Unidades de 

negócios estavam descontentes com a falta de agilidade de diversas 

organizações de TI. Líderes de linhas de negócios viam companhias 

emergentes lançarem mão de serviços de nuvem para criar produtos e 

ofertas de serviços com potencial para atrair novos compradores e manter 

clientes fiéis.‖ (HURWITZ; KIRSCH, 2017, p.6, tradução nossa) 

 

2.3.1. Princípios 

Pode-se afirmar que a computação em nuvem integra fundamentalmente o 

modelo de TI como Serviço, funcionando como seu principal baluarte e, 

simultaneamente, como um requisito importante para sua implantação visto que, 

embora possível, implantar o modelo de TI como Serviço em infraestruturas 

tradicionais torna-se difícil pela falta de flexibilidade, elasticidade e modularidade da 

mesma. 

Kavis (2014, p.11, tradução nossa) aponta que a computação em nuvem 

representa ―a maior mudança tecnológica desde o nascimento do computador 

pessoal e da ampla adoção da internet‖ e que ―nos encontramos em uma mudança 

de paradigma, nos afastando do modelo legado em que comprávamos e 

controlávamos infraestrutura para um novo mundo onde consumimos tudo na forma 
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de serviços‖. Quando implantada corretamente, a computação em nuvem ―pode 

trazer à organização agilidade sem precedentes e grande redução de custos 

enquanto conecta a organização a uma coleção global de serviços‖ (KAVIS, 2014, 

p.22, tradução nossa). 

O NIST (2011, p.2, tradução nossa) define a computação em nuvem: 

 

―Computação em nuvem é um modelo para habilitar acesso de rede ubíquo, 

conveniente e sob demanda a um conjunto de recursos computacionais 

configuráveis (por exemplo redes, servidores, armazenamento, aplicações e 

serviços) que podem ser rapidamente provisionados e lançados com o 

mínimo de esforço gerencial ou interação com o provedor dos serviços.‖ 

 

A ISO (sigla em inglês para Organização Internacional de Padronização), na 

norma 17788 de 2014, traz a seguinte definição para computação em nuvem: 

 

―Computação em nuvem é um paradigma para habilitar acesso de rede a 

um conjunto escalável e elástico de recursos compartilháveis, físicos ou 

virtuais, com provisão via autosserviço e administração sob demanda.‖ 

 

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

computação em nuvem: 

 

―É uma tecnologia disruptiva que possui o potencial para aprimorar a 

colaboração, agilidade, o dimensionamento e disponibilidade, bem como 

prover oportunidades para redução de custos através da computação 

otimizada e eficiente. O modelo de nuvem prevê um mundo onde 

componentes podem ser rapidamente orquestrados, provisionados, 

implementados e descontinuados, além de escalados para cima ou para 

baixo para prover um modelo utilitário e sob demanda de alocação e 

consumo.‖ 

 

As características chave que compõem o modelo de computação em nuvem 

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

 

• Amplo acesso à rede: recursos e serviços são padronizados e 

disponibilizados de maneira ubíqua, promovendo o uso através de 

plataformas heterogêneas (por exemplo, celulares, computadores, tablets); 
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• Rápida elasticidade: Recursos e serviços podem ser elasticamente 

provisionados e lançados, para escalar rapidamente para mais ou para 

menos, entrando em conformidade com a demanda. Ao consumidor, os 

mesmos são aparentam ser ilimitados, podendo ser contratados em qualquer 

quantidade a qualquer momento; 

 

• Serviço mensurado: o uso de recursos (por exemplo, processamento, 

armazenamento, banda de rede) é transparente tanto para o provedor quando 

ao cliente, devido à possibilidade de monitoração, controle e descrição, sob o 

apropriado nível de abstração. Segundo a Cloud Security Alliance (2017, p.10, 

tradução nossa), é a partir desta característica que deriva o termo 

―computação utilitária‖, já que ―recursos computacionais podem ser 

consumidos como água ou eletricidade, com o consumidor pagando apenas 

pelo que consome‖. 

 

• Autosserviço sob demanda: o consumidor pode, unilateralmente, contratar 

recursos conforme sua necessidade, sem a necessidade de interação 

humana com cada provedor de serviço; 

 

• Agrupamento de recursos: recursos e serviços podem ser agrupados de 

modo a atender múltiplos consumidores segundo um modelo ―multi-inquilino‖, 

sendo atribuídos e reatribuídos conforme a demanda imediata de cada um. 

Entretanto, o consumidor não possui controle ou conhecimento exato da 

localização desses recursos, podendo defini-la a partir de um determinado 

nível de abstração; 

 

De forma breve, pode-se inferir que uma premissa básica da computação 

em nuvem é desonerar o consumidor da aquisição, gerenciamento e configuração 

da infraestrutura, abstraindo controles em diferentes níveis para oferecer, em alta 

disponibilidade e flexibilidade, serviços que atendam diferentes níveis de demanda.  

O modelo de computação em nuvem apresenta três categorias de oferta de 

serviço os quais o consumidor pode adotar. Segundo Kavis (2014, p.13), em 

datacenters tradicionais, as equipes de TI precisam construir e gerenciar todos os 

recursos, serviços e sistemas. Independente da finalidade, é necessário instalar e 

administrar servidores, sistemas operacionais, atualizações, segurança, 
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conectividade, dentre outras tarefas e recursos. Na computação em nuvem, cada 

categoria de serviço oferece diferentes níveis de abstração e automação para essas 

tarefas, permitindo às equipes de TI redirecionar o foco para os problemas 

relacionados ao negócio em si, invés de gerenciar infraestrutura. 

De acordo com Kavis (2014, p.13, tradução nossa), ―escolher o correto 

modelo de serviço é um fator crítico de sucesso para a entrega de soluções 

baseadas em nuvem.‖. Para realizar essa escolha, deve-se entender completamente 

seu funcionamento, diferenciando as responsabilidades inerentes aos provedores 

das atribuídas aos consumidores, contidas em cada modelo. 

A seguir, são descritas as três principais categorias de serviço de 

computação em nuvem: 

 

• Infraestrutura como Serviço (IaaS): segundo o NIST (2011, p.3, tradução 

nossa), é definida pela capacidade de prover ao consumidor recursos 

computacionais fundamentais como processamento, redes e armazenamento 

onde o mesmo pode ―implementar e executar aplicações arbitrárias, incluindo 

sistemas operacionais e aplicações‖; 

 

• Plataforma como Serviço (PaaS): conforme a Cloud Security Alliance (2017, 

p.11), diferencia-se pela abstração da infraestrutura subjacente, provendo 

uma plataforma para desenvolvimento, implementação e processamento de 

aplicações arbitrárias ou proprietárias. De acordo com o NIST (2011, p.2), o 

consumidor não gerencia ou controla a infraestrutura abstraída, mas possui 

controle sobre as aplicações desenvolvidas utilizando linguagens de 

programação, bancos de dados, etc; 

 

• Software como Serviço (SaaS): é a categoria que apresenta o maior nível 

de abstração de infraestrutura. Nela, o cliente não gerencia ou controla 

qualquer aspecto inerente à infraestrutura ou plataforma, tendo acesso e 

consumindo somente a aplicações ou serviços que nela encontram-se 

implementadas. 

 

A partir dessas três categorias, surgiram outras com diferentes 

especificidades e aplicações. A norma ISO 17788 (2014) relaciona algumas e prevê 

a existência de outras variadas, afirmando que não considera, entre as modalidades, 
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diferenciação por importância. Essa variedade e amplificação da oferta de recursos 

de TI incorreu no desenvolvimento e consolidação do modelo de TI orientado a 

serviços. 

Quanto às formas de implementação da computação em nuvem, seguem 

abaixo as definições do NIST (2011, p.3, tradução nossa): 

 

• Nuvem privada: é a infraestrutura direcionada ao uso exclusiva de uma única 

organização, com múltiplas unidades de negócios. Pode ser de propriedade, 

gerenciada e operada pela organização, por terceiros ou por uma combinação 

dos dois, além de poder ser implantada dentro ou fora das premissas do 

cliente. 

 

• Nuvem pública: a infraestrutura é provisionada para uso público geral, 

podendo ser de propriedade de uma empresa, de uma organização 

acadêmica ou governamental, sendo implementada nas premissas do 

provedor. 

 

2.3.2. Openstack 

A Openstack é uma plataforma gratuita de código aberto para computação 

em nuvem, nascida de um projeto conjunto entre a agência espacial norte-americana 

NASA e a Rackspace, uma empresa privada de computação em nuvem 

(OPENSTACK, 2019). Sua missão, conforme descrita em Openstack (2019, 

tradução nossa), é a seguinte:  

 

―[...]produzir uma plataforma de computação em nuvem ubíqua de código 

aberto, que seja fácil de usar, simples de implementar, interoperável entre 

implantações, funcione bem em todas as escalas e atenda às necessidades 

de usuários e operadores tanto de nuvens públicas quanto privadas.‖ 

 

Atualmente, a Openstack é gerenciada por uma fundação homônima sem 

fins lucrativos, ―que supervisiona o desenvolvimento e a construção comunitária ao 

redor do projeto‖ (OPENSOURCE.COM, 2019, tradução nossa) e subsidiada por 

grandes corporações da área de tecnologia, como Intel, Red Hat, SUSE, Tencent e a 

própria Rackspace, que colaborou com a sua criação. 

Ainda conforme Opensource.com (2019), a Openstack permite o  imediato 

gerenciamento do ambiente de nuvem a partir da implantação de máquinas virtuais e 
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recursos computacionais sob um modelo de infraestrutura-como-serviço (IaaS), 

permitindo a fácil escalabilidade horizontal, isto é, o lançamento de múltiplas 

máquinas virtuais simultaneamente e de maneira independente, para que o usuário 

possa conectar-se e utilizar seus recursos à medida de sua necessidade. 

Por se tratar de uma plataforma de código aberto, permite ser livremente 

utilizada e modificada pela comunidade para atender diferentes demandas, através 

de APIs, interfaces gráficas e linhas de comando. 

Sua arquitetura é modular, onde cada módulo é responsável por uma 

determinada tarefa dentro do ambiente, permitindo a combinação de diferentes 

recursos (processamento, armazenamento em bloco, virtualização de rede, gestão 

de identidade e acessos, por exemplo) para a implementação de projetos 

personalizados.  

Há, atualmente, uma miríade de módulos com diferentes funcionalidades e 

aplicações. Todavia, existe um conjunto básico de componentes fundamentais que 

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

seguir: 

 

Figura 3: Arquitetura básica do Openstack 

 

Fonte: Lessard (2013) 

 

Abaixo, a descrição dos componentes segue conforme Opensource.com 

(2019). 

O primeiro componente, Nova, é responsável pela gestão e controle dos 

recursos de processamento das máquinas virtuais lançadas e principal módulo da 

arquitetura. 

O módulo Glance tem por finalidade oferecer ―imagens‖ padronizadas de 

sistemas operacionais, com suas respectivas aplicações, às máquinas virtuais 
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lançadas pelo componente Nova. Essas imagens são, na realidade, cópias 

virtualizadas de instalações pré-executadas e simplificam o processo de 

implementação de novas instâncias de máquinas virtuais 

O componente Cinder tem por finalidade gerenciar a provisão de 

armazenamento de bloco às máquinas virtuais e suas instâncias. Esse tipo de 

armazenamento é análogo ao armazenamento tradicional presente em 

computadores comerciais. 

Já o módulo Swift oferece armazenamento de objetos e arquivos. Este tipo 

de armazenamento, por sua vez, assemelha-se aos serviços de armazenamento on-

line amplamente comercializados na internet, onde o usuário guarda seus arquivos 

sem se preocupar com configurações prévias. 

O módulo Neutron é fundamental para o correto funcionamento da 

plataforma, pois é de sua responsabilidade a provisão da comunicação de redes 

entre a plataforma, seus usuários, administradores e a rede externa (internet). 

A gestão de segurança, criptografia, identidade e acessos é realizada pelo 

módulo 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 segurança da informação e regulamentações internacionais quanto à 

proteção de dados. 

O módulo Horizon provê uma interface gráfica altamente personalizável não 

só aos usuários, como também aos administradores da plataforma. Através dela, é 

possível gerenciar todos os serviços, módulos, máquinas virtuais e recursos, 

separando-os por projetos, clientes ou departamentos. 

Conforme supracitado, há, além da arquitetura padrão, uma ampla variedade 

de módulos a serem integrados à plataforma Openstack. Pode-se destacar o módulo 

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 usuários meios para gerir seus recursos, estimar valores de 

consumo e efetuar cobranças. 
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3. CARACTERIZAÇÃO E CLASSIFICAÇÃO DA PESQUISA 

 

3.1. Caracterização da pesquisa  

O presente trabalho, no que se refere à sua caracterização, 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 já 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 aplicação prática dirigidos à solução de problemas específicos‖. 

Em relação aos objetivos, a pesquisa pode ser considerada explicativa. 

Conforme Almeida (2011, p.31-32), a pesquisa explicativa ―tem foco na identificação 

de fatores que determinam a ocorrência de determinados fenômenos, explicando a 

razão de tal ocorrência (causas e efeitos). Silva e Menezes (2005, p. 21) 

complementam afirmando que a pesquisa explicativa ―aprofunda o conhecimento da 

realidade‖ e, nas ciências sociais, faz uso do método observacional.  

Prodanov e Freitas (2013, p.127) apontam que a pesquisa explicativa se dá 

―por meio do registro, da análise, da classificação e da interpretação dos fenômenos 

observados‖. Almeida (2011, p.32) complementa, ainda, que ―a contextualização em 

relação ao tempo e espaço (ambiente social) é de suma importância‖ para a 

caracterização da pesquisa explicativa. 

No que refere à abordagem, a presente pesquisa apresenta caráter 

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‖.  

É possível complementar essa descrição através de Almeida (2011, p.32), 

que aponta a pesquisa qualitativa como sendo ―eminentemente descritiva‖ e que dá 

―maior importância aos significados atribuídos pelas pessoas às coisas e à 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 organização, grupo ou 

indivíduo‖.  

Já 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 PRODANOV e FREITAS, 2013, p.61), o estudo de 

caso pode ser utilizado quando deseja-se trabalhar deliberadamente com condições 

contextuais, considerando sua significância e pertinência ao objeto de estudo. 

 

3.2. Instrumentos de coleta de dados  

Considerando o arcabouço teórico construído e o contexto no qual a 

pesquisa e o autor estão inseridos, optou-se por utilizar uma gama limitada de 

instrumentos para coleta de dados. 

O instrumento definido foi a observação direta pelo autor, sendo ele parte 

integrante da organização estudada. Os dados coletados através desse instrumento 

geraram um relatório a partir do qual pôde-se extrair os parâmetros iniciais para o 

melhor entendimento do contexto atual da organização estudada e possibilitar a 

comparação com o referencial teórico e a construção do modelo a ser proposto pelo 

trabalho, principalmente no que tange as questões operacionais e técnicas. 

Prodanov e Freitas (2013, p. 104) classificam esse instrumento de coleta de 

dados como sendo observação participante, na qual o pesquisador se assume como 

parte do objeto observado. É possível classificar este instrumento, ainda segundo os 

autores, como observação sistemática, pois, de acordo com Lakatos e Marconi 

(2003, p. 192), o objeto de observação é 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 observação seja previamente planejada e que o observador 

reconheça e elimine sua influência sobre o objeto de observação. 

 

3.3. População e amostra de pesquisa 

Em se tratando de um estudo de caso, a amostra escolhida para a 

realização da pesquisa foi a PSA Soluções em TI, de Florianópolis-SC. Presente e 

atuante há 30 anos no mercado de TI local, opera sob o modelo B2B (business-to-

business) na revenda de hardware, software e manutenção. 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 televisão. Possui, 

atualmente, vinte funcionários. 
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3.4. Etapas de pesquisa 

As etapas nas quais a pesquisa foi subdividida visam garantir sua correta 

construção e execução. São elas: 

 

• Etapa 1: Revisão bibliográfica, documental e construção do modelo teórico. 

Nessa etapa, foram estudados os conceitos fundamentais para a elaboração 

do arcabouço teórico que possibilitaram a correta confecção dos instrumentos 

de coleta de dados como, por exemplo, conceitos de planejamento estratégico, 

gestão de serviços, serviços de tecnologia da informação e computação em 

nuvem. 

 

• Etapa 2: Definição e confecção dos instrumentos de coleta. Apoiada no rol de 

conceitos e conhecimentos selecionados, foi realizada a escolha e confecção 

dos instrumentos para a coleta de dados; 

 

• Etapa 3: Saída a campo para a coleta de dados. 

 

• Etapa 4: Análise, organização e documentação dos dados e informações 

coletados. Análise crítica dos dados e resultados obtidos e confrontamento com 

o arcabouço conceitual. Construção da proposta de solução ao problema de 

pesquisa. 

 

• Etapa 5: Notas conclusivas, confecção do documento de pesquisa e defesa. 
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4. COLETA E APRESENTAÇÃO DOS DADOS 

Neste capítulo estão expostos os dados e informações coletados a partir dos 

instrumentos de coleta. Instrumentos estes elaborados conforme premissas e 

diretrizes definidas pelas bases teóricas que sustentam o presente trabalho. 

 

4.1. O contexto organizacional da PSA Soluções em TI 

O modelo teórico descrito no segundo capítulo do presente trabalho 

forneceu as bases para a observação direta e participante do autor, consolidada 

através do relatório descrito neste capítulo. Os dados coletados a partir da 

observação direta contribuíram diretamente para o entendimento e análise do 

contexto atual da organização. 

 

4.1.1. A Infraestrutura de TI 

A empresa dispõe de dois ambientes de TI (datacenters) separados 

geograficamente.  

O ambiente principal, alocado nas instalações de uma empresa 

cliente/parceira, abriga as aplicações críticas à produção interna (servidor de 

arquivos, sistema de backup, servidores de acesso remoto, aplicações financeiras, 

etc) e provê a base para a oferta dos serviços de "nuvem".  

O secundário, em suas premissas, comporta as bases de dados dos 

sistemas legado e aplicações mais simples, além de prover um ambiente de 

replicação dos dados de produção. 

A intenção, dada a presente topologia, é lançar mão de uma arquitetura 

distribuída de TI, em que os sistemas e aplicações sejam alocados de maneira 

otimizada e permitam serem rearranjados conforme a necessidade, tendo como 

objetivo a construção de uma plataforma de nuvem privada. Abaixo, segue diagrama 

ilustrativo dos ambientes PSA: 
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Figura 4: Topologia de infraestrutura PSA 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

Essa percepção alinha-se ao que Goel e Rishiwal (2012, p. 139) descrevem 

como uma vantagem da computação em nuvem, que é o uso otimizado dos 

investimentos em software e hardware de TI, obtida ―quebrando as barreiras físicas 

presentes em sistemas isolados e automatizando o gerenciamento do grupo de 

sistemas como uma única entidade‖. 

Contudo, à medida que o processo de observação prosseguiu, pôde-se 

notar questões problemáticas 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 virtualização VMware, essa 

infraestrutura abriga atualmente cerca de uma centena de máquinas virtuais, de 

mais de trinta clientes, operando ininterruptamente. 

A produção interna da empresa está baseada numa topologia que consiste 

em um ERP, uma plataforma CRM, um servidor de arquivos e um ambiente para 

área de trabalho remota, implementados em máquinas virtuais independentes. O 
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objetivo dessa topologia é concentrar o uso de recursos computacionais e geração 

de dados em um único ponto, tirando proveito de uma ampla gama de 

funcionalidades inerentes à plataforma virtualizada. 

Entretanto, devido à falta de planejamento para crescimento e atualização 

ou até mesmo divulgação boas práticas de uso do ambiente, atualmente percebe-se 

certa desorganização quanto ao armazenamento de dados e uso de recursos, com 

diversos usuários pulverizando arquivos e documentos entre máquinas virtuais, 

físicas (locais) e até mesmo notebooks e celulares pessoais dos mesmos. 

Nota-se também a não uniformidade na distribuição e alocação de estações 

de trabalho entre os usuários. Há exemplos de colaboradores utilizando notebooks, 

computadores desktop e máquinas ―tudo-em-um‖, com diferentes versões de 

sistema operacional, aplicações de escritório.  

Esse contexto é oneroso sob o ponto de vista da manutenção da 

infraestrutura e do tempo, visto que a equipe de TI precisa adequar as ações e 

recursos empregados ao contexto de cada usuário, demandando diferentes níveis 

de acesso e dificultando não só a automação, como também a racionalização da 

provisão dos recursos enquanto ferramentas de trabalho, sobrepesando o próprio 

funcionamento da empresa, que tem suas atividades prejudicadas em todos os 

departamentos.. 

 

4.1.2. A equipe de TI 

A equipe de TI é composta por três analistas de infraestrutura e dois 

técnicos de campo. Embora haja essa separação oficial entre as funções, 

basicamente toda a equipe atende às mais variadas demandas, estando a 

designação condicionada apenas à gama de conhecimentos de cada profissional. 

O microgerenciamento da infraestrutura interna consome parcela relevante 

do tempo da equipe, considerando a heterogeneidade das aplicações e sistemas 

envolvidos nos processos internos, além da necessidade de lidar com 

indisponibilidades de serviço ou panes pontuais manualmente, visto que a 

automação é pouco ou praticamente não adotada. Além da já mencionada 

heterogeneidade, a continuidade da operação do ambiente é dificultada em parte, 

também, pela carência de aprofundamento técnico da equipe atual. 

Dentro do corpo gerencial, existe a percepção de que se faz necessário 

mapear os pontos que sobrecarregam a equipe de TI, 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 

frequência de incidentes e os principais gatilhos de problemas e ocorrências. 

Atualmente, decidiu-se por reavaliar a plataforma de chamados e ordens de 

serviço, para que o mapeamento e acompanhamento possam ser realizados e 

retornar informações úteis para a estruturação 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 não leva em conta as mudanças ocorridas ao longo dos anos, tanto 

internas quanto de mercado. 

No que tange os conhecimentos de cada técnico e analista, existe um ensaio 

para elaboração de um programa de capacitação, através do qual a equipe de TI 

expandiria sua matriz de conhecimentos e habilidades participando de cursos 

preparatórios, exames de certificação, 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 carência presente na matriz de conhecimentos, a empresa 

construiu uma rede de parceiros, dentre empresas e consultores individuais, que 

atendem não só as demandas internas, como contribuem na arquitetura e 

consequente implantação de soluções, produtos e serviços vendidos aos clientes. 

Existe a demanda por um profissional de pré-vendas, cujo perfil combina o 

conhecimento técnico e a capacidade lógica/analítica para extração de informações 

e averiguação de necessidades do cliente, de modo a intermediar o processo de 

construção de soluções entre as áreas técnica e comercial. Essa função, entretanto, 

está preenchida temporariamente pelo diretor de tecnologia e carece de um 

profissional exclusivamente para si. 

 

4.1.3. Portfolio de serviços 

A atividade principal da empresa consiste na venda e locação 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 

óptica).  

Um processo inerente à esta atividade que por si só apresenta grande 

complexidade e importância é o desenvolvimento de projetos de infraestrutura. Este 
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processo mobiliza recursos da equipe de TI e da equipe comercial, além do 

profissional de pré-vendas, mencionado na seção 4.1.2. 

Este processo, no entanto, existe atualmente apenas para oferecer suporte à 

atividade de venda e locação de equipamentos. Pode-se avaliar a possibilidade de 

melhor estrutura-lo para que passe a integrar o portfólio como um serviço 

independente, sem que necessariamente esteja relacionado à venda ou locação de 

equipamentos. 

A venda e locação de hardware são responsáveis pela maior parcela do 

faturamento da empresa, mas demanda maior proporção de investimentos para, por 

exemplo, a manutenção de estoque. Em épocas de baixa, entretanto, a organização 

aposta na captação de novos clientes para outro serviço do portfólio: a plataforma de 

―nuvem‖.  

O serviço de ―nuvem‖ atualmente ofertado pela empresa possui 

características relativamente alinhadas às definições técnicas e bibliográficas de 

computação em nuvem. Pode-se definir, de modo pouco rigoroso, a oferta como 

Plataforma-como serviço. Este conceito é apresentado na seção 2.3.1 deste 

trabalho. 

A captação de clientes é realizada pelo setor comercial de maneira ativa. Na 

sequência, o próprio vendedor (também denominado gerente de contas) levanta os 

requisitos do cliente para construção da proposta. Os recursos computacionais, de 

armazenamento, rede, níveis de serviço, seus consequentes acordos e tempos de 

resposta são definidos nessa etapa.  

Ao setor técnico, são repassadas as informações e solicitado o contato junto 

ao cliente para início da implementação do serviço. Não há uma oferta limitada e 

predefinida de soluções e aplicações. Isto é, o cliente goza de certa flexibilidade 

quanto à escolha de sistemas operacionais e aplicações, estando condicionado ao 

seu orçamento e à negociação realizada junto ao setor comercial.  

A equipe de TI não participa da negociação nem da análise de requisitos do 

cliente, mas avaliza os cenários propostos e aponta os elementos das 

implementações sobre os quais possui conhecimento e domínio para atuar. Por 

vezes o acionamento de parceiros foi necessário para implementações diversas 

devido à variedade de requisições em termos de aplicações, sistemas operacionais 

e demais solicitações do cliente aprovadas pela área comercial, mesmo havendo 

consulta prévia de viabilidade. A noção implícita é a de atender à demanda do 

cliente da melhor maneira possível, dentro das possibilidades apresentadas.  
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Estima-se que, entre a comunicação ao setor técnico da demanda por uma 

implementação de máquina virtual para o cliente e a efetivação do serviço, o 

processo todo demore cerca de quatro horas. O prazo, se analisado a partir da 

primeira solicitação do cliente à área comercial, até a efetiva implementação da 

máquina virtual, pode ultrapassar uma semana. Em relação a esse ponto a oferta da 

PSA, quando comparada às grandes provedoras dessa modalidade de serviço, 

apresenta uma grande desvantagem competitiva. Abaixo, está ilustrado, de forma 

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

 

Figura 5: Processo de oferta do serviço de nuvem 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

Não há, na plataforma, uma interface de autosserviço, o que impossibilita o 

cliente de calcular o TCO, mensurar o consumo e os custos dos recursos 

contratados em tempo real. Tanto o cálculo quanto a precificação são previamente 

realizados pela área comercial e propostos no ato da contratação. Para efetuar o 

cálculo de valor dos recursos contratados, o setor comercial utiliza uma tabela 

baseada na precificação de outra plataforma de nuvem: a IBM Softlayer. A cobrança 

é executada pelo setor financeiro conforme estipulado em contrato.  
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Percebe-se uma perda de dinâmica no serviço devido à quantidade de 

pontos de interrupção no processo como um todo, desde a primeira negociação até 

a ativação do serviço. 

O cliente depende exclusivamente do contato com o setor comercial para 

realizar quaisquer ajustes no serviço contratado, desde o nível de serviço ou tempo 

de resposta até a alteração nas especificações da máquina virtual ou alguma 

determinada aplicação. O setor comercial, por sua vez, autoriza e comunica a 

mudança à área técnica, cuja responsabilidade é executar o ajuste ou informar a 

demanda a um parceiro que possa atendê-la. 

Concluída a implementação, é fornecido ao cliente o acesso à sua máquina 

virtual. Havendo a possibilidade de acesso através de conexão VPN ou IP público, é 

comum aos clientes optarem pelo segundo modo, configurando risco de segurança 

não só ao contratante como também à infraestrutura da empresa. 

Recentemente, concluiu-se a implementação de um novo serviço: 

monitoramento 24 horas. Considerado como um braço do departamento de TI, 

comporta dois técnicos operadores e conta com os recursos da infraestrutura já 

existente.  

Seu foco consiste em um rol de ações preditivas e acompanhamento em 

tempo real das infraestruturas de clientes sob contrato, mantendo-os notificados e 

atualizados, bem como gerindo e direcionando chamados à área técnica, fabricantes 

e parceiros através de uma plataforma de monitoramento em tempo real 

amplamente personalizável. 

Estabeleceu-se que o monitoramento fosse um serviço independente a ser 

incluso no portfólio ofertado pela empresa. Optou-se por usar um rol de ferramentas 

e soluções de código aberto para a construção do serviço, visando mitigar parte do 

impacto financeiro da implantação. 

Contudo, a relativa inexperiência da empresa não só com este tipo de serviço, 

como também com a plataforma e as ferramentas escolhidas é um aspecto que 

demanda atenção. Considerando a escolha da PSA por desenvolver o serviço 

internamente, fazendo uso dos recursos humanos já presentes e a não exigência de 

conhecimento prévio dos operadores contratados, conclui-se que a curva de 

aprendizado da empresa demandará tempo para se cumprir. 

Além dos serviços supracitados, a PSA também oferece aos clientes o serviço 

de outsourcing de administração de ambientes virtualizados e seu respectivo 

hardware. 
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Nesta oferta, o cliente concede à empresa o acesso ao seu ambiente de 

produção, a partir do qual a mesma passa a gerenciar a infraestrutura de 

virtualização, remanejando recursos computacionais, provisionando-os conforme a 

necessidade, realizando, também, a manutenção e solução de problemas. 

Todavia, este serviço também sofre o ônus decorrente da carência de 

capacitação da equipe técnica, que incorre no frequente acionamento de parceiros 

externos, tal qual no serviço de computação em nuvem, para o atendimento de 

demandas variadas. 

 

4.2. A proposta de abordagem 

A análise de contexto da organização estudada sob o prisma do arcabouço 

teórico viabilizou, tendo em vista as características, necessidades e aspectos presentes 

na referida empresa, a construção da proposta de abordagem para a efetiva 

implementação do modelo de tecnologia da informação orientado a serviços, descrita 

no objetivo principal deste trabalho de pesquisa. 

 

4.2.1. Análise de contexto 

Para possibilitar a elaboração de uma proposta de transição completa a um 

modelo de negócios voltado a serviços, elaborou-se uma matriz SWOT 

considerando o contexto atual observado, de modo a compreender os pontos 

críticos que podem representar obstáculos para a adequação de seu modelo de 

negócio ao paradigma orientado a serviços, bem como os fatores positivos, internos 

e externos, dos quais a PSA pode tirar proveito para solucioná-los. A figura abaixo 

ilustra a matriz SWOT elaborada a partir do contexto atual da empresa: 
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Figura 6:Análise SWOT do contexto atual PSA 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

A partir da matriz elaborada, foi possível delimitar os pontos críticos a serem 

abordados pela proposta. 

A percepção de mudança dos paradigmas de infraestrutura de TI, quanto à 

oferta e consumo, representa tanto uma oportunidade quanto uma ameaça. 

Primeiramente, representa uma ameaça pois, em um ambiente de extrema 

competitividade como o de tecnologia da informação, a defasagem estratégica pode 

ser desastrosa.  

Entretanto, o ambiente de constantes mudanças pode ser a oportunidade 

ideal para a obtenção de vantagem competitiva, caso a empresa empregue 

inteligentemente seus recursos e esforços, reposicionando-se de modo a aproveitar 

as circunstâncias apresentadas para distanciar-se da concorrência. O cerne da 

proposta elaborada pelo presente trabalho está diretamente relacionado à essa 

percepção. 

O segundo ponto a ser abordado trata do enfoque na venda e locação de 

equipamentos, considerando que esta seja a fonte principal de receita da empresa. 

Apesar de se tratar do ―carro-chefe‖ da organização, observa-se que a oferta pouco 
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diferencia-se da concorrência, estando o seu êxito apoiado essencialmente na boa 

reputação construída pela PSA para com seus clientes e fornecedores. 

A partir desta constatação, percebe-se que, seguindo a tendência de 

mercado, esta atividade pode ser adaptada de modo a integrar um rol mais 

complexo de outros processos e serviços deixando de ser atividade-fim, mas 

mantendo sua posição de geradora de receita, enquanto agrega valor a outros 

serviços. 

Outro ponto crítico diz respeito ao isolamento da equipe de TI em relação ao 

restante da empresa. Entende-se como necessária a reestruturação interna de modo 

a promover uma maior integração entre as linhas de negócio existentes. Essa 

integração demanda a solução de outro ponto crítico referenciado pela análise: a 

demanda por um programa estruturado para a capacitação interna, que atinja 

principalmente a equipe técnica. 

A solução dos pontos referentes à reestruturação 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, 

que resulta em baixos índices de rotatividade. 

O último ponto aborda a estruturação do serviço de computação em nuvem 

justifica-se considerando a importância do serviço não só para o portfólio, mas para 

que a PSA realize a transição do modelo de negócio atual para o modelo orientado a 

serviços, tanto quanto provedora, como consumidora. 

Para auxiliar na definição da estratégia a ser seguida em relação ao portfólio 

de serviços, foi elaborada uma matriz GE/McKinsey na qual foram analisados os 

produtos e serviços atualmente oferecidos pela PSA sob a ótica dos seguintes 

fatores, referenciados em Webster e Motta (2012, p. 48), para os quais foi atribuída 

uma pontuação entre 1 (fraca/baixa) e 5 (forte/alta). A avaliação, tal qual a análise 

SWOT, foi realizada a partir da observação direta e cotidiana dos fatores 

selecionados, da experiência do autor enquanto pesquisador participante e da troca 

de experiências entre colegas de trabalho na PSA. Abaixo, estão ilustrados os 

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

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

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

mercado no qual a PSA encontra-se inserida: 

 

Tabela 2: Classificação de fatores externos PSA 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

A representação gráfica da análise pela matriz GE/McKinsey pôde ser obtida 

através da extração da média simples das pontuações de cada produto/serviço. A 

figura abaixo ilustra o resultado do processo: 
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Figura 7: Matriz GE/McKinsey do portfólio PSA 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

A elaboração da matriz permitiu compreender melhor o posicionamento atual 

do portfólio ofertado pela PSA. 

Conforme constatado durante a coleta de dados por meio da observação 

direta, a venda e locação de serviços é, 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 força de 

distribuição e produção aliada ao bom relacionamento junto aos clientes, pois toma 

como missão o atendimento imediato das demandas emergentes e consegue, 

graças à reputação de eficiência e confiabilidade, conquistar sua lealdade. Portanto, 

esses dois fatores receberam a pontuação cinco, máxima. O fator qualidade, para a 
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venda e locação, recebeu pontuação quatro, pois é influenciado diretamente pelo 

fator considerado o ponto médio dentre os internos: a posição de custo em relação à 

concorrência, que recebeu pontuação três. Isto se deu devido à relativa semelhança 

de processos logísticos, relacionamentos e práticas 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 locação de equipamentos, sob a ótica dos 

fatores externos, mantém-se importante. A todos os fatores foi atribuída a pontuação 

quatro (logo, a média de atratividade de mercado também foi 4), visto que a 

modalidade aproveita um contexto de mercado favorável, que oferece relativamente 

baixo risco de retorno para investimentos e, devido à normalização de práticas, 

relacionamento com fornecedores e possibilidade de aproveitamento dos 

investimentos em outras áreas, reduz a intensidade da concorrência. Um fator a se 

destacar, para este caso, é a oportunidade de diferenciação.  

Durante a coleta de dados, observou-se o enfoque na atividade enquanto 

fim, de tal maneira que para sua ocorrência, é necessário um subprocesso 

complexo, que envolve a arquitetura da solução de infraestrutura para o cliente e 

incorpora outros serviços também disponíveis no portfólio, que por sua vez resulta 

na venda ou locação de um ou mais equipamentos. Entende-se como possível 

extrapolar este subprocesso, tornando-o a atividade principal, aprimorando a 

atividade como um todo para a maior geração de valor para o cliente. Para que isso 

aconteça, deve-se avaliar também a participação da equipe de TI no 

desenvolvimento dessa atividade. No contexto atual, há uma carência de 

conhecimentos que, quando incorporados, podem fortalecer consideravelmente a 

ação proposta e aproximar as áreas técnica e comercial. 

Isto posto, na matriz, a atividade de venda e locação de equipamentos foi 

posicionada no quadrante ―Investimento prioritário‖, por ser a maior geradora de 

receitas e oferecer o melhor panorama para crescimento e manutenção do 

posicionamento. Todavia, com as melhorias propostas pelo plano de ação 

desenvolvido para o presente trabalho, agrega-se mais valor a ela e 

consequentemente, ao cliente mais valor será agregado e seu posicionamento 

permanecerá consolidado em relação ao restante do portfólio. 

O serviço de computação em nuvem, por sua vez, recebeu média 2,75 

quanto aos fatores internos. Ao fator qualidade foi atribuída a pontuação dois, 

decorrente da carência de estruturação de seus processos e estrutura apontada 
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durante a observação direta, comprometendo também a força de distribuição e o 

custo de produção (ambos receberam pontuação dois) representando desvantagem 

competitiva. Outro aspecto que contribuiu para essa avaliação é a necessidade de 

capacitação e aprimoramento da equipe de TI, que influi diretamente na capacidade 

de produção por ser determinante na implantação de novas aplicações e soluções. 

Entretanto, analisou-se que o serviço possui potencial para atingir posição 

de destaque no portfólio PSA devido à grande atratividade do mercado em questão. 

Tal afirmação justifica-se devido ao potencial de crescimento do mercado (fator para 

o qual foi classificado com pontuação cinco) e à oportunidade de diferenciação 

apresentada (pontuação cinco). Este último fator, inclusive, relaciona-se com o fator 

intensidade da concorrência, de pontuação dois, pois entende-se que, incorporando 

à estrutura do serviço atual da PSA o estado da arte em termos de ferramentas, 

soluções e boas práticas, torna-se possível mitigar a ameaça dos concorrentes 

regionais.  

O último fator avaliado para este serviço 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 mudança de posicionamento estratégico, os ativos podem 

ser remanejados para outros setores e ofertas do portfólio. Por isso, o fator avaliado 

recebeu pontuação quatro, resultando na média quatro quanto aos fatores externos. 

Logo, o serviço de computação em nuvem foi posicionado no quadrante 

―investimento seguro e crescimento‖. Isso indica a força que o serviço possui 

enquanto gerador de receita e potencial para tornar-se destaque de portfólio, 

aumentando a versatilidade e visibilidade da empresa frente à concorrência e ao 

mercado de forma geral. 

No que se refere ao serviço de monitoramento 24H, por tratar-se de um 

serviço recém-adicionado ao portfólio da PSA, a avaliação dos fatores internos 

recebeu média 2,5. Os fatores capacidade de produção e qualidade receberam 

pontuação baixa devido à relativa inexperiência da empresa para o desenvolvimento 

da oferta. Neste caso, a empresa considerou apoiar-se no bom relacionamento junto 

aos clientes para implantar o serviço, aprendendo ao longo do tempo as questões 

inerentes a ele, de tal modo que o fator ―lealdade dos clientes‖ recebeu pontuação 

quatro, considerada alta. Compreende-se que o serviço de monitoramento poderá 

beneficiar-se consideravelmente da capacitação e aprimoramento da equipe de TI, 

que pode auxiliar na solução de obstáculos e implementação de funcionalidades 
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para a plataforma. Outro fator que contribuiu para compensar a pontuação baixa foi 

a posição de custo apresentada pelo serviço, que recebeu pontuação quatro. 

Observou-se que a escolha de uma plataforma de monitoramento baseada em 

código aberto desonera os investimentos direcionados ao serviço, além da 

possibilidade de reutilizar recursos advindos de outros serviços. 

Os fatores externos para o serviço de monitoramento receberam média 2,75. 

Observou-se que o mercado para o serviço se encontra sem grandes diferenciais e 

inovações, de certa forma padronizado, cresce discretamente e o risco apresentado 

ao se investir é baixo, dada a demanda constante por parte do mercado e à 

possibilidade de reaproveitamento de recursos e ativos. Para esses fatores, foi 

atribuída a pontuação três. O último fator, intensidade da concorrência, recebeu 

pontuação dois, decorrente do nivelamento da demanda de mercado para esse 

serviço, somado à falta de diferenciais possíveis. 

O posicionamento final do serviço de monitoramento, quanto à matriz, é de 

―investimento seletivo/cauteloso‖. Recomenda-se, portanto, que esse serviço 

permaneça recebendo investimentos, porém com menor prioridade em relação aos 

serviços de computação em nuvem e à venda/locação de equipamentos. Deve ser 

considerado fonte constante de receita, subsidiando a operação da empresa. 

Por fim, o serviço 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 produção ter 

recebido apenas dois pontos. Essa análise se justifica a partir da carência de 

capacitação da equipe de TI, que resulta na demanda por ativação da rede de 

parceiros especializados, que atendem às demandas não supridas pelo setor 

técnico. Decorrência disso, a pontuação do fator ―posição de custo‖ foi três. Logo, ao 

depender de agentes externos para garantir a qualidade do serviço, a PSA 

consegue manter o bom relacionamento e a consequente lealdade junto aos 

clientes, mas onera sua estrutura financeira, e impede o desenvolvimento do serviço 

internamente. À essa questão soma-se o custo para a implantação do serviço por si 

só, que envolve uma série de variáveis, todas elas impactantes no orçamento. O 

ganho de vantagem competitiva, quanto aos fatores internos, pode ocorrer a partir 

desse serviço se a PSA passar a depender menos da contratação de parceiros 

especializados e subsidiar a equipe de TI para o aprimoramento técnico do serviço. 

O panorama de mercado para esse serviço, todavia, é razoável. Conforme 

apontado no primeiro capítulo 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 TI e seus orçamentos para focar no 

desenvolvimento de suas regras de negócio. Portanto, o fator externo de 

crescimento do mercado recebeu pontuação máxima (cinco). Deve-se tomar 

cuidado, contudo, pois observou-se que a oferta apresenta pouca oportunidade para 

diferenciação, fator para o qual atribuiu-se pontuação dois, e a concorrência é 

acirrada, visto que a tendência é que empresas oferecendo serviços semelhantes 

tendem a diferenciar-se pelo custo de produção. O risco para investimento nesse 

tipo de serviço, entretanto, recebeu pontuação dois. 

Quanto aos fatores externos, então, a média calculada foi 2,5. O 

posicionamento do serviço na matriz permitiu classificá-lo como ―investimento 

seletivo/cauteloso‖. Tal qual o serviço de monitoramento 24h, pode-se trabalhar esse 

serviço como base de geração de receitas, recebendo investimentos com menor 

prioridade, mas sendo mantido no portfólio. 

 

4.2.2. O plano de ação 

Ponderando os fatores positivos e negativos, internos e externos, detectados 

pela análise SWOT e as questões constatadas pela elaboração da matriz 

GE/McKinsey, segue, descrita abaixo, a proposta de ação que justifica o presente 

trabalho de pesquisa. 

A referida análise, aliada aos dados e informações obtidos através dos 

instrumentos de coleta, permitiu a elaboração de um mapa mental, ilustrado abaixo, 

visando ilustrar, de forma sucinta, o modelo teórico que suporta a proposta 

elaborada, relacionando seus aspectos chave aos pilares conceituais da pesquisa e 

às consequências do modelo a ser proposto. 
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Figura 1: Mapa mental para elaboração da proposta de abordagem 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

O plano de ação propõe, à PSA, aprimorar estrategicamente sua estrutura 

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

decidir aplicá-lo, a PSA iniciará o processo de adequação ao modelo de negócio 

orientado a serviços conforme o modelo teórico construído e descrito no segundo 

capítulo deste trabalho de pesquisa. 
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Figura 8: Proposta de abordagem PSA 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

4.2.2.1 Quanto ao portfólio de serviços 

Embora a revenda de equipamentos de infraestrutura de TI represente a 

parcela mais relevante do faturamento atual da PSA, observou-se possível, para 

adequar o serviço à tendência do mercado, fortalecer o enfoque de um dos 

subprocessos pertinentes à essa atividade: análise e desenvolvimento de projetos 

de infraestrutura de TI.  

Concatenado à reestruturação da área técnica, na qual a equipe de TI passa 

a ter maior participação direta sobre as atividades comerciais, esse subprocesso 

pode ser alçado à categoria de serviço independente, passando a ser tratado como 

serviço de consultoria para a arquitetura de soluções. A venda ou locação de 

equipamentos adquire caráter de consequência eventual do processo de construção 

da arquitetura como um todo, deixando de ser um fim. Contudo, considera-se que 
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essa mudança aprimore a geração 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 serviço, deve-se estabelecer uma sinergia entre os setores 

comercial e técnico de tal maneira que a PSA passe a objetivar a construção da 

arquitetura de TI do cliente como um todo, empregando toda a matriz de 

conhecimentos estruturada e definindo as ações e decisões necessárias para o 

atendimento das demandas do cliente, podendo resultar na compra/locação de 

equipamentos, no fechamento de um contrato de administração de ambiente ou 

apenas em um relatório de consultoria, por exemplo.  

Uma maior integração entre setores comercial e TI pode representar ganho 

na eficiência e aproveitamento dos processos envolvidos, considerando que o 

processo decisório adquire, mais efetivamente, caráter multidisciplinar. 

Considerando o exposto, entende-se que a proposta converge aos conceitos 

descritos por Hurwitz e Kirsch (2017) e referenciados na seção 2.1 deste trabalho de 

pesquisa quando trata da união entre as linhas de negócio e a criação da cadeia de 

suprimentos de TI. 

Ao abordar a consultoria como serviço de TI, à empresa é possível fortalecer 

e estreitar o relacionamento para com o cliente, objetivando a solução de seus 

problemas de modo mais abrangente possível, além de estimular o  constante 

aprimoramento da equipe de TI quanto ao estado da arte em termos de soluções de 

mercado e boas práticas, ramificando e explorando a matriz de conhecimentos mais 

amplamente.  

Em termos financeiros, essa mudança reflete nos ganhos a longo prazo, 

considerando uma maior proximidade ao dia-a-dia do cliente consumidor do serviço, 

visto que se amplia a possibilidade do fechamento de contratos longevos, 

representando aumento na frequência de receita e do fluxo de caixa. 

O serviço de monitoramento implementado contribui para o direcionamento 

proposto por este trabalho ao modelo de negócio orientado à provisão de serviços, 

uma vez que o mesmo tem por premissa oferecer um modelo genérico, cuja 

estrutura básica pode ser facilmente reaproveitada por diferentes clientes 

possibilitando, porém, a personalização em diferentes graus considerando o 

contexto de cada um. 

Adicionalmente, este serviço alinha-se à proposta por oferecer um grau 

adicional de desoneração da infraestrutura do cliente, pois transforma em custo 
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operacional uma demanda que, para ser construída dentro de suas premissas, 

exigiria investimento em equipamentos, capacitação de pessoal e alocação de 

tempo do setor de TI. 

Entretanto, a proposta de abordagem sugere que a empresa mantenha o 

serviço visando adquirir mais experiência e know-how técnico, tirando proveito do 

aprimoramento da equipe de TI para a construção de uma base de conhecimento 

mais ampla e consolidada, de modo a permitir a identificação dos pontos fortes e 

fracos da empresa no que se refere ao serviço. 

 

4.2.2.2 Quanto à equipe de TI 

Outra necessidade apontada no processo de observação direta, tratava da 

ausência de um profissional de pré-vendas, adaptado ao contexto como arquiteto de 

soluções.  

Entende-se a presença deste perfil de profissional como crucial para a 

execução da proposta, visto que sua atuação visa garantir a coerência e qualidade 

do fluxo de informações entre os setores comercial e técnico, pois sua matriz de 

conhecimentos mescla o saber técnico às habilidades analíticas e comerciais, como 

a negociação, a maior interação com o cliente e a construção de soluções 

financeiramente viáveis e lucrativas. 

Para que a equipe de TI da PSA possa assumir o papel proposto, com a 

maior participação e integração às atividades comerciais da empresa enquanto 

construtora de produtos e serviços, é preciso estruturar a matriz de conhecimentos 

atual, fomentando o aprimoramento dos profissionais que hoje compõem o setor 

técnico. Deste modo, busca-se reduzir, também, a necessidade de parceiros 

externos para o atendimento das diferentes demandas, não só existentes, como 

também as novas. 

A elaboração de um programa de capacitação estruturado e padronizado 

deve levar em consideração a pluralidade de soluções e ferramentas existentes no 

mercado, contemplando não só a aquisição de conhecimentos básicos para a 

operação e funcionamento dos serviços ofertados, como também vislumbrando as 

novas tecnologias disponíveis no mercado e conhecimentos relacionados aos 

demais setores da empresa.  

Outro fator importante na capacitação estruturada dos componentes de TI da 

empresa é a otimização das tarefas cotidianas de administração e manutenção da 

infraestrutura, visto que, com maior domínio técnico das ferramentas e sistemas, 
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menos tempo é necessário para a solução de problemas e provisionamento de 

recursos. Adicionalmente, pode-se automatizar mais facilmente um maior número de 

atividades corriqueiras, liberando assim o time para demandas de maior 

complexidade.  

Com isso, desenvolve-se a maior aproximação entre área técnica e 

organização como um todo, encerrando o papel da equipe de TI enquanto executora 

de tarefas e preparando-a para o novo contexto organizacional proposto. 

 

4.2.2.3 Quanto à plataforma de nuvem 

No que se refere à conformidade entre o serviço de computação em nuvem 

oferecido, em suas condições atuais, e os princípios apresentados no referencial 

teórico, o modelo construído propõe a implantação da plataforma de código aberto 

denominada Openstack, descrita no capítulo dois deste trabalho. A escolha por esta 

plataforma se deu, majoritariamente, por tratar-se de uma solução de código aberto 

(ou seja, gratuita e personalizável) amplamente documentada, aceita e utilizada pelo 

mercado de tecnologia, inclusive por grandes corporações. 

Pode considerar o Openstack uma das principais ferramentas para a 

construção de uma cadeia de suprimentos de TI que permita à PSA atingir seus 

objetivos estratégicos, uma vez que habilita o desenvolvimento do portfólio de 

serviços, o melhoramento de serviços já existentes, a padronização do uso da 

infraestrutura e seus recursos e a otimização de processos problemáticos, como por 

exemplo o de cobrança pelo uso de recursos de nuvem. 

Adicionalmente, entende-se que a implantação 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 serviços e funcionalidades.  

Ademais, o Openstack oferece integração com a plataforma de virtualização 

VMware presente na infraestrutura da PSA. Tal fato representa um facilitador na 

implantação da plataforma no ambiente PSA, visto que não será necessário 

reconstruir o ambiente do zero e a adoção da nova arquitetura poderá tirar proveito 

da arquitetura anterior, complementando suas funcionalidades. 

Considerando o contexto atual da PSA, sugere-se a implantação da 

plataforma em sua arquitetura básica, adicionada de módulos complementares, mas 

igualmente importantes no que se refere ao cumprimento dos objetivos desta 

pesquisa e à solução dos problemas encontrados durante a etapa de coleta de 

dados. 
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Com a implantação do Openstack, a PSA poderá iniciar o processo de 

alinhamento e conformidade do atual serviço de computação em nuvem oferecido 

pela PSA aos princípios descritos pelo NIST (2011, p.2) e referenciados na seção 

2.3.1 deste trabalho.  

Figura 9: Arquitetura lógica do Openstack e seus serviços 

 

Fonte: Openstack (2019) 
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Figura 10: Funções de componentes Openstack 

 

Fonte: Red Hat (2019) 

 

Conforme ilustrado pelas figuras acima, a arquitetura básica do Openstack, 

composta pelos módulos Nova, Neutron, Cinder, Glance, Swift, Keystone e Horizon, 

tem por resultado a abstração de toda a infraestrutura física com o objetivo de 

facilitar a automação e orquestração dos recursos computacionais, componentes e 

serviços através de APIs configuráveis.  

Esta arquitetura é responsável por construir as máquinas virtuais e 

disponibilizar os recursos de forma transparente e integrada ao cliente que, por sua 

vez, os enxerga como fossem infinitos e pode acessá-los a partir de qualquer 

dispositivo, através da internet. De modo geral, a arquitetura básica do Openstack 

atende diretamente aos princípios da elasticidade e amplo acesso à rede descritos 

pelo NIST. 

Em termos de segurança, o Openstack oferece o módulo Keystone, 

responsável pela criptografia da plataforma e controle de certificados e acessos por 

meio de protocolos como autenticação de múltiplos fatores, SSH, SSL e LDAP. Este 

módulo provê ao cliente a segurança na construção de seu ambiente na nuvem e 

garante que seus recursos estejam protegidos e isolados de acessos não 

autorizados e invasores, além de oferecer alinhamento às normas de mercado, 

como PCI-DSS e à Lei Geral para Proteção de Dados.  
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Através do módulo Horizon, é possível, para a PSA implementar uma 

interface de gerenciamento centralizado de todos os recursos envolvidos, permitindo 

à equipe de TI automatizar a administração da infraestrutura, promover maior 

controle sobre a alocação de recursos computacionais, separando-os por cliente e 

agilizando os processos de manutenção e provisionamento através da própria 

interface gráfica, resultando na redução drástica do tempo necessário para o 

atendimento de demandas. 

Este módulo, devido à possibilidade de separar os recursos computacionais 

por cliente, permite que o próprio cliente acesse a plataforma, configure e administre 

suas máquinas virtuais e soluções conforme a necessidade de modo intuitivo, 

simplificado e sem acesso aos recursos destinados a outros clientes e projetos, 

atendendo diretamente os princípios do autosserviço sob demanda e do 

agrupamento de recursos. Além disso, o tempo entre o surgimento da demanda e o 

seu efetivo atendimento passa a ser de minutos, em oposição ao apontado no 

relatório de observação direta, que poderia extrapolar uma semana. Abaixo, está 

ilustrado o processo atualizado para o serviço: 

 

Figura 11: Processo otimizado da oferta de computação em nuvem 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

O módulo Ceilometer, por sua vez, ao ser adicionado à arquitetura padrão, 

permite alinhar a plataforma a mais um princípio: o de serviço mensurado. Isto se dá 

ao oferecer funcionalidades como telemetria e monitoramento do consumo de 

recursos computacionais, promovendo a gestão otimizada da infraestrutura.  
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Adicionalmente, o módulo oferece a possibilidade de geração de relatórios 

automatizados e personalizados, por cliente, de consumo e desempenho, a partir de 

métricas configuráveis (como preço por Gigabyte de armazenamento utilizado, por 

exemplo). Com isso, é possível garantir que o cliente pagará apenas pelos recursos 

consumidos e otimizar o processo de cobrança, tornando-o transparente e dinâmico. 

No que se refere ao portfólio de serviços, a PSA pode tirar proveito do 

Openstack e expandir a oferta de recursos computacionais para além do modelo de 

Plataforma-como-Serviço, podendo ser trabalhada como Infraestrutura como-

Serviço, ou Software-como-Serviço. Os conceitos referentes às modalidades 

supracitadas estão descritos no capítulo dois do presente trabalho de pesquisa. 

É possível, também, considerando a padronização da infraestrutura como 

um todo, desenvolver serviços pontuais, reutilizáveis e de escopo limitado, 

denominados microsserviços. Esses microsserviços podem ser construídos e 

previamente configurados de forma genérica para atender demandas rápidas, como 

um banco de dados para testes, processamento de pagamentos ou balanceamento 

de carga para servidores web.  

Por exemplo, o cliente, ao acessar seu espaço na plataforma, pode lançar 

instantaneamente um servidor web para hospedar uma página temporária sem se 

preocupar com instalações, atualizações ou aplicações necessárias, utilizando-o por 

quanto tempo precisar e desativando-o quando desejar. 

Compreende-se, portanto, que a implantação da plataforma Openstack pode 

contribuir para o aprimoramento do serviço de nuvem atualmente implantado, 

acrescendo características alinhadas aos padrões e boas práticas de normas 

técnicas e mercado, obtendo ganho de vantagem competitiva, considerando que a 

opção por uma solução de código aberto representa o ganho de funcionalidades e 

diferenciais sem a adição de custos. 

Inclusive, possibilita à empresa padronizar sua própria produção, eliminando 

as disparidades entre ferramentas, sistemas e aplicações percebidas durante a 

coleta de dados e contribuindo para a desoneração da equipe de TI. 

Ao cliente, o aprimoramento do serviço contratado oferece possibilidade de 

lançar mão de recursos computacionais de modo flexível, escalável e ágil, 

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 Conclusão da proposta 

A proposta de ação elaborada por este trabalho busca atender não só aos 

objetivos definidos pelo mesmo, como também auxiliar a PSA em sua jornada em 

direção a um modelo dinâmico de negócio, que permita maior agilidade na 

adaptação às crescentes demandas do mercado, garantindo a otimização e 

reaproveitamento de seus processos, produtos e serviços. 

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

proposto da empresa tendo em vista a implementação do plano de ação elaborado 

neste trabalho: 

 

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

Frentes de ação Contexto atual Contexto proposto 

Venda/locação de 

equipamentos / 

Arquitetura de 

soluções 

 Processo simplório, porém, 

eficaz; 

 Grande potencial para 

expansão; 

 Ausência de profissional 

de pré-vendas isola a 

atividade da equipe de TI 

 Processo aprimorado, agrega 

mais variáveis, produtos e 

soluções; 

 Gera mais valor para o 

cliente; 

 Consolida a posição no 

portfólio; 

 Explora o potencial do 

profissional de pré-vendas 

para maior integração à 

equipe de TI 

Serviço e plataforma 

de computação em 

nuvem 

 Pouco estruturados; 

 Processos morosos e 

complexos; 

 Oferta desorganizada e 

dependente de terceiros; 

 Atende clientes externos e, 

parcialmente, produção 

interna 

 Estrutura automatizada e ágil; 

 Processo ágil, flexível e 

otimizado; 

 Oferta enxuta, porém, versátil 

e reutilizável; 

 Atende de forma integrada e 

automatizada clientes 

externos e própria produção 

interna 

Monitoramento 24h  Pouco conhecimento sobre 

as boas práticas e 

ferramentas relacionadas 

ao serviço 

 Melhor conhecimento e 

domínio sobre a plataforma e 

recursos a serem ofertados 

Outsourcing de 

suporte 

 Alto custo de implantação; 

 Dependência de agentes 

 Custo reduzido; 

 Maior autonomia da equipe de 
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externos; 

 Apoia-se na reputação 

junto aos clientes 

TI na gestão do serviço; 

 Apoia-se nas habilidades e 

conhecimentos construídos  

Equipe de TI  Isolada; 

 Matriz de conhecimento 

pequena e limitada; 

 Priorização da manutenção 

da infraestrutura 

 Integrada à organização como 

um todo; 

 Capacitada, com uma árvore 

de habilidades vasta e 

alinhada ao mercado; 

 Priorização do 

desenvolvimento da regra de 

negócio 

 

Fonte: elaborado pelo autor 

 

O resultado proposto pela abordagem preconiza a geração de valor tanto para 

o cliente quanto para a organização através da otimização de processos-chave e da 

infraestrutura interna através da automação, aprimoramento de recursos humanos e 

direcionamento estratégico do portfólio de produtos e serviços, resultando na criação 

de uma cadeia de suprimentos de TI. 

O serviço de venda e locação de equipamentos, ao tornar-se arquitetura de 

soluções, ganha mais complexidade, mas promove a integração da equipe de TI, 

orientada pelo profissional de pré-vendas, enriquecendo o processo de maneira 

geral e resultando em maior geração de valor para o cliente. O intuito da abordagem 

é reforçar o papel do serviço frente ao portfólio e consolidar a força da oferta da PSA 

em relação ao mercado e à concorrência. 

Quanto ao serviço de monitoramento 24h, a premissa da proposta é o 

desenvolvimento da base de conhecimentos acerca do mesmo. Tendo em vista o 

papel que o serviço possui dentro do portfólio, entende-se como possível avançar 

em sua curva de aprendizado de maneira paciente e organizada, construindo o 

know-how necessário para seu futuro aprimoramento. 

No que tange a oferta de outsourcing de suporte, objetiva-se a redução de 

custos do serviço como um todo e a redução da dependência de agentes externos, 

apoiando-se na estruturação da equipe de TI e sua matriz de conhecimentos. 

Por fim, o serviço de computação em nuvem, dado o grande potencial de 

crescimento, auxiliado pelo panorama positivo de mercado, passa a receber maior 

atenção. A implantação da plataforma Openstack permite não só o enriquecimento 

do serviço, como também a melhoria dos recursos provisionados à produção interna, 
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através da padronização e reutilização de aplicações modulares e otimizadas às 

demandas. 
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5. CONCLUSÕES  

Este último capítulo apresenta as considerações finais acerca do presente 

trabalho de pesquisa em relação aos seus objetivos, tendo em vista a proposta de 

abordagem por ele construída e apresentada no capítulo 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 identificação de uma abordagem viável que 

possibilite à empresa objeto de estudo, tornar-se de maneira eficiente uma 

provedora de serviços de tecnologia da informação.  

Tendo em vista que a empresa estudada já disponibilizava em seu portfólio, 

à sua maneira, serviços de tecnologia da informação, o desenvolvimento da 

pesquisa direcionou os esforços para a elaboração de uma abordagem que 

alinhasse a organização ao estado da arte quanto à literatura e às demandas do 

mercado, identificando as questões a serem sanadas e oferecendo as devidas 

tratativas.  

Dada a análise de todo o contexto interno da empresa, realizada através da 

observação direta e participante do autor, foi possível identificar os pontos chave a 

serem abordados pela proposta. Observou-se questões que impactavam 

diretamente não só no funcionamento interno da empresa, como também nos custos 

e na eficiência da oferta do portfólio de produtos e serviços, o que impedia a PSA de 

posicionar-se de maneira competitiva frente à concorrência. 

Por exemplo, observou-se que a equipe de TI apresentava carência de 

capacitação estruturada, que permitisse construir o conhecimento dentro das 

premissas da empresa e diminuir a dependência de agentes externos para a solução 

de demandas. 

Percebeu-se que o aprimoramento da equipe de TI poderia refletir 

positivamente nos diferentes serviços. Ao propor sua aproximação junto ao setor 

comercial, permite que a mesma participe do processo de desenvolvimento e 

melhoria do portfólio e suas respectivas ofertas. Além disso, ao promover a 

capacitação interna, a empresa reduz sua dependência quanto a agentes externos 

(empresas e consultores parceiros), reduzindo os custos inerentes a seus serviços e 

o tempo de resposta às demandas internas ou externas. 

Outra questão sensível relacionava-se à plataforma de nuvem ofertada e 

também utilizada pela PSA. Constatou-se que o aprimoramento da plataforma, 
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através da adoção de uma solução de código aberto e amplamente difundida pelo 

mercado, a Openstack, poderia beneficiar tanto a produção interna, pela 

padronização e otimização de aplicações e recursos, quanto a oferta da plataforma 

enquanto serviço, obtendo assim vantagem competitiva e possibilitando à PSA o 

alinhamento às boas práticas de mercado. 

 

5.2. Quanto aos objetivos específicos 

No que se refere à investigação do contexto atual da empresa objeto do 

estudo e seu respectivo modelo de negócio, primeiro objetivo específico, considera-

se que houve sucesso em seu atingimento. Na seção 4.1 do capítulo quatro, está 

descrito o relatório decorrente da observação direta e participante realizada pelo 

autor pesquisador. Nele, discorre-se sobre a situação atual da infraestrutura PSA, 

seu portfólio de serviços e sua equipe de TI. São apresentadas as questões 

sensíveis a serem sanadas pela proposta resultante do presente trabalho, 

apresentada na seção 4.2, do capítulo quatro. 

O segundo objetivo específico tratava do estudo dos conceitos relacionados 

à arquitetura de TI como serviços. Novamente, pode-se considerar que o trabalho 

obteve êxito no atingimento deste objetivo. Conforme apresentado no capítulo dois, 

foi construído um modelo teórico a partir do estudo e da reunião do estado da arte 

presente na literatura relacionada ao assunto. Este modelo teórico embasou a 

elaboração não só do instrumento de coleta de dados, como também da proposta 

que define o objetivo geral do presente trabalho. 

Após a investigação do contexto da empresa e da construção do modelo 

teórico a partir da literatura, buscou-se alcançar o terceiro objetivo específico, que 

trata da elaboração de um planejamento estratégico partindo da análise do contexto 

organizacional da PSA e do modelo teórico construído e descrito no capítulo dois.  

Para apoiar o desenvolvimento deste planejamento utilizou-se, como 

ferramentas, a análise SWOT e a análise através de uma matriz GE/McKinsey. As 

informações e dados foram subsidiadas pela observação direta do autor enquanto 

participante inserido no contexto da empresa, conforme apontado na página 43 

deste trabalho. Para este objetivo, considera-se que o trabalho obteve sucesso ao 

alcançar este objetivo. 

Por fim, o quarto objetivo específico foi definido pelo atingimento dos três 

objetivos específicos anteriores: a elaboração de um plano de ação alinhado ao 

planejamento estratégico elaborado, ao contexto organizacional observado durante a 
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coleta de dados e ao modelo teórico construído no capítulo dois. Conforme 

apresentado na seção 4.2 do capítulo quatro, pode-se concluir que o objetivo 

específico foi atingido. No referido capítulo, foram propostas as ações e a 

abordagem necessárias para o cumprimento deste objetivo e, por consequência, do 

objetivo geral e do trabalho de pesquisa como um todo. 

O plano elaborado foi, então, comparado ao contexto atual da PSA não só 

para comprovar sua viabilidade, mas também para projetar os efeitos de sua 

aplicação e oferecer às partes interessadas um panorama quanto às melhorias 

propostas. 

 

5.3. Trabalhos futuros 

O presente trabalho oferece amplo horizonte para a execução de pesquisas e 

trabalhos futuros. 

Em primeira análise, sugere-se a efetiva aplicação do modelo elaborado neste 

trabalho de pesquisa, acompanhando a implantação da ferramenta Openstack, 

acompanhando a reestruturação dos processos e serviços, registrando os dados e 

informações, comparando-os ao modelo teórico e monitorando o comportamento do 

mercado no qual a PSA encontra-se inserida. 

Em segundo momento, considerando a aplicação do modelo e a investigação 

de seus desdobramentos, pode-se considerar a construção de um modelo genérico, 

de modo a extrapolar o contexto organizacional originalmente analisado e servir 

como guia de boas práticas para empresas com metas e objetivos similares, tendo 

em vista que tanto o embasamento teórico utilizado quanto as ferramentas estão 

amplamente disponíveis no mercado. 

Sugere-se, também como trabalho futuro, analisar o modelo construído 

comparando-os a outros modelos já consolidados no mercado, de modo a refiná-lo e 

mesclar conceitos, técnicas e ferramentas, visando seu aprimoramento. 
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