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SUMARIO

Este trabalho analisa o desenvolvimento de sistemas de informagao em uma

instituigao financeira.

Atrav6s do estudo do processo atua1 e de analises dos principais problemas a serem

resolvidos foram propostos dois modelos para rees&uturagao do processo de
desenvolvimento de sistemas em vigor.

O trabalho pretende ser o ponto de partida para evolugao continua de um modelo
que seja capaz de respeitar e incorporar toda a complexidade do processo de
desenvolvimento de sistemas de informagao.



PLANO DE TRABALHO ADOTADO

Com o intuito de facilitar a compreensao da estrat6gia adotada para o

desenvolvimento desse projeto segue um esquema com suas principais atividades.

Ease I - Introdugao

Informag6es gerais sobre a empresa UNIBANCO;

Informag6es sobre o estagio.

Fase Il - Raz6es que levaram a escolha do tema do trabalho

Relacionamento da engenharia de produgao com o desenvolvimento de

srstemas;

Raz6es que levaram a necessidade de mudanga no desenvolvimento de
srsternas.

Ease Ill - Levantamento da situagao atual

Como o processo de desenvolvimento esti estruturado atualmente;

Descrigao dos principais pontos criticos enconhados no processo atrIal.

Fase IV - Propostas de solugao

Apresentagao de duas propostas de solugao;

Vantagens e desvantagens de cada uma delas.
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Neste capitulo sera feita uma apresentagao da empresa, seu hist6rico,
serao citadas as principais empresas do grupo e sera /eita uma pequena
dissertagao sobre a gestao dos neg6cios do UNIBANCO.
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1.1. A hist6ria ...

Em 1.909, na mineira cidade de Cambui, Joao Moreira Salles fun(lou a Casa de
Com6rcio Moreira Salles e Cia.

Sell desenvolvimento imp6s a seu fundador a transfer6ncia para a cidade de

Gnaran6sia em 1.913. Joao Moreira Salles passou entao a ser conespondente de varios

baacos sediados nas capitais, marcando, com esta atividade, sua entrada no setor
financeiro. Nesta mesma 6poca, em busca de novos horizontes, instalou-se tamb6m em
Mococa, no Estado de sao Paulo.

O allo de 1.918 marcou o seu retorno a Minas Gerais, aansfedndo-se para Pogos de

Caldas, onde abdu um pequeno escrit6rio para prestagao de sewigos 6nanceiros.

Em 1.924, a Moreira Salles e Cia. obteve do Governo Federal sua Carta Patente,

autorizando-o a manter uma segao bancaria.

Nasceu assim em 193 1. a casa Bancaria Moreira Salles e Cia.

Em 1.940 o Banco Machadense e a Casa Bancaria de Botelhos associaram-se a Casa

Banc aia Moreira Salles, surgindo desta fusao o Banco Moreha Salles S.A.

O Banco cresceu e sua primeha 81ial foi inaugurada em 1.941, na cidade do Rio de
Janeiro.

Quatorze argos ap6s, ou seja, em 1.955, o Banco Moreira Salles ja contava com um

total de 123 ag6ncias espalhadas por Minas Gerais, sao Paulo, Rio de Janeiro e
Parana

Com a incorporagao do Banco Agricola Mercantil, de Porto Alegn, o Banco Moreira
Salles, em 1.967, passou a ser um dos maiores bancos pri%dos do pais, com 333
Ag6ncias distribuidas em 242 municipios. Nesse mesmo ano, passou a denominar-se
Uniao de Bancos Brasileiros S. A. e sua sede foi transferida para o Rio de Janeiro,
depois de uma perman&ncia de 43 anos em Pogos de Caldas.

O allo de 1.970 marcou a incorporagao do Banco Predial do Estado do Rio de Janeiro
S. A.. Com isso, mais 108 Ag&ncias foram acrescidas a sua ja extensa rede, totali7ando
&12 unidades
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1.2. As principais empresas do conglomerado ...

UNIBANCO - Uniao de Bancos Brasileiros S. A.;

Unibanco Conetora de Valores Imobiliados S. A. ;

Unibanco Trading S. A. Importagao e Exportagao;

Unibanco Sistemas S.A. ;

Unibanco Leasing S. A. Anendamento Mercantil;

Unibanco Transportes e Servigos Ltda;

Unibanco Transportes e Sewigos Ltda;

Unibanco Editora, Pubhcidade e Gra6ca Ltda. ;

Unibanco DistHbuidora de Titulos e Valores Mobiliados Ltda. ;

Bib Factoring Ltda. ;

Unibanco Administragao de Bens Pa&imoniais Ltda.;

SuI Am6rica Unibanco Seguradora S.A.;

Credicard S. A. Administradora de Cart6es de Cr6dito;

Instituto Joao Moreira Salles;

Instituto Assistencial Pedro Di Perna;

Casa da Cultura Pogos de Caldas;

a16m de muitas outras



1.3. A gestao de neg6cios ...

A dinamica dos neg6cios se da atrav6s da SEGMENTA(,&O DOS CLIENTES e da

administragao por UNIDADE DE NEGOCIOS.

A SEGMENTAC'AO DOS CLIENTES ocorre atrav6s da Rede de Ag6ncias, hoje com

mais de 400 pontos; do Unibancorp, dirigido ao atendimento de m6dias e grandes

empresas; da Plataforma, unidade especializada no atendimento das grandes

corporag6es empresadais e do Private Bank Unibanco, destinado a administragao de

grandes fortunas de pessoas fisicas.

Cumprindo a filosofia de um atendimento anico e exclusivo aos seus clientes, o
UNIBANCO, no final de 1.990, inaugurou o JAPAN DESK que, pertencendo ao
Unibancorp, se prop6e a atender as empresas nacionais com participagao de capital

japon&s, empresas nacionais que mant6m relag6es comerciais, de exportag50 e
importagao, com o Japao e empresas japonesas e internacionais clientes do The Dai-

Ichi Kangyo Bank que operam ou desejam operar comercialmente com o Brasil.

A experi6ncia com o Japan Desk vem mostrando ao UNIBANCO que 6 preciso falar a
mesma lingua e conhecer os costumes de empresas estrangeiras. Por esta ra7go,

pretende-se inaugurar o GERMAN DESK, voltado ao atendimmto de empresas

alemas. Seu parceiro nessa empreitada sera o Commerzbank da Almanha, 31') banco
do mundo.

A administragao por UNIDADE DE NEG6CIOS foi estabelecida em margo de 1.990,
quando o UNIBANCO reformulou sua estrutura organizacional. A orga,ni7agao passou

a ser feita em Unidades de Neg6cios, Unidades de Servigos e uma Assessoria Juddica

a Neg6cios.

A nova estrutura da organi7agao permitiu implementar o atendimento especiahzado e
diferenciado aos clientes dos mercados visados pelo UNIBANCO.

As Unidades de Neg6cios sao administradas como uma Empresa, com o objetivo de

gerar lucros e atender mercados especi6cos de clientes.

As Unidades de Sewigos prestam sewigos a todas as unidades do Conglomerado.

E a seguinte a ESTRUFURA ORGANIZACIONAL DO UNIBANCO:
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UN VAREJO

Unidade que engloba a Rede de Ag&ncias do Banco, responsavel pela captagao e

manutengao de clientes Pessoa Ffsica e Juddica (Empresas de pequeno porte).

UN CORPORATE 1 / UN CORPORATE 3

Respons£vel pela captagao e manutengao de contas de grandes empresas e grandes
grupos, prestando-lines servigos bancarios tradicionais e/ou sob medida conforme
necessidades dos clientes,

UN CORPORATE FINANCE E NEG6cIos INTERNACIONAIS

Responsavel pela assessoria 6nanceira para grandes empresas, no que se refere ao

langamento de ag6es e deb&ntures, privatizag6es, fus6es e aquisig6es de empresas.

Responde tamb6m pela gestao (Gerenciamento/Administragao) de neg6cios com
banqueiros internacionais.

UN PRIVATE E MARKETING iNSTrrucioNAL

Responsavel pela captagao e manutengao de contas de pessoas asicas detentoras de

grandes fortunas e com um patdm6nio hwe para aphcag6es maiores que US$ 1
milhao.

Tem como objetivo prestar atendimento altamente especiali7ado e sob medida em
sewigos de assessoria ananceira.

UN NEG6CIOS IMOBILIARIOS E FCVS

Responsavel por suprir as necessidades de produtos nas areas de investimentos, cr6dito

e neg6cios imobiliarios.

UN FHVAN('AS E INVESTIMENTOS

Responsavel pela Mesa de Captagao e pelas areas de Investimento, tais como Fundos.

US SUPORTE

Responde pelas areas de Sistemas, Marketing e Recursos Humanos.
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US ADMINISTRATIVA

Responde pelas areas de Contabilidade, Rentabilidade e Controle, Patdm6nio,
Seguranga, Juridico Administrativa, Processamento de Pessoal, Relag6es Trabalhistas,

Cobranga, Juridico Contencioso e Administragao de Contratos.

ASSESSORIA JURiDICA A NEG6CrOS

Report&se diretamente a Presid&ncia, respondendo pela assessoria a todos os neg6cios

do Banco (bibutaria, mercado de capitais, neg6cios no exterior, cr6dito, investimento,

neg6cios imobiliarios, etc.)

Responde ainda por toda regulamentagao legal de cr6dito, produtos e investimento.



1.4. A distribuigao $sica .. .

Os 400 pontos de atendimento encontram-se estrategicamente disaibuidos pelo
territ6rio nacional com maior concentragao, entretanto, nas regi6es Sudeste e Sul do
Brasil.

Nos grandes centros, as ag&ncias contaIn com os Nacleos de Sewigos, locais para onde

sao encaminhados todos os documentos a serem processados. Ja as ag&ncias que nao

pertencem a tais localidades processam seus documentos em suas pr6pria
depend&ncias, atrav6s dos profissionais da area de Suporte de Ag6ncia.

A sede da organizagao esti locahzada na capital de sao Paulo, no edificio
UNIBANCO, onde se encontra a maior parte dos diretores e algumas areas
administrativas.

Ainda nessa cidade, encontram-se o edificio Barao de lguape, situado na Praga do

Patdarca, que possui algumas unidades e o Centro Administrativo Unibanco (CAU)
situado na Rodovia Raposo Tavares, onde encontram-se, entre outras, as areas de

Recursos Humanos, Processamento de Dados, Correspond&ncia, a16m da Biblioteca.

Nas proximidades do CAU encontra-se o CINU - Centro Industrial Unibanco,

contando com grafica, marcenada e almoxadfado central.

Na cidade do Rio dfe Janeiro, o UNIBANCO conta com tr6s Unidades Administrativas

e que sao responsaveis por um grande volume de aansag6es. sao elas : Ouvidor,

Uruguaiana e Livramento.

No Rio Grande do Sul, na cidade de Porto Aleg& o UNIBANCO conta com mais duas

Unidades Administrativas, estrategicamente instaladas para atender as atividades

daquela regiao. sao elas : 7 de Setembro e Miss6es.

Em Belo Horizonte, encontra-se instalada a Unidade Administrativa de Cadj6s,
operando de forma atender a demanda da regiao.
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Apresentar as principais atividades desenvolvidas no UNIBANCIO
durante o periodo de est&gio & o objetivo deste breve capitulo.
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2, 1. Hist6rico do estdgio

O estagio na Uniao de Bancos Brasileiros S. A. - UNIBANCO - foi iniciado em
Setembro de 1.993. Inicialmente o local de trabalho era o Centro Administrativo

UNIBANCO, mais conhecido como CAU, locahzado no Km 16,5 da Rodovia Raposo
Tavares.

A Superintend6ncia sob a qual se encontram todas as ger&ncias nas quais trabalhei 6 a

de Arquitetura, Produtividade e Qualidade, sua posigao pode ser melhor compreendida

atrav6s do organograma apresentado no capitulo I.

Inicialmente, sob a Ger&ncia de Arquitetura e Metodologia, realizei algumas

entrevistas com pessoas de areas que pudessem me fornecer uma primeira nogao da

area de Informatica do UNIBANCO: analisei os processos do Pool de Progmmagao, a
Reengenharia de Programas e o Processo de Diado de Bordo (a ser explicado em

capitulos postedores).

Naquele momento havia um problema com o Pool de Programagao que, de acordo com

a Superintend&ncia, deveria ser auto-suficiente e nao depender do auxiho dos analistas

de sistemas : uma vez recebida a requisigao de um program& eles deveriam execut£-lo

e entrega-lo no prazo previsto. Por6m isso nao oconia e havia uma reclamagao

constante dos analistas dizendo que eram BeqOentemente intenompidos pelos
programadores e deveriam ser levantadas as causas para tal.

Idealizei um formulario que foi utili7ado durante um m6s aproximadammte e o
problema foi solucionado, uma vez que as estatisticas cdadas a partir das informag6es

dos formularios indicaram um baixissimo nivel de consultas dos programadores aos
analistas. Na realidade, como os nameros mostraram, nao havia motivos para queixas

por parte dos analistas como eles pr6prios puderam obsewar.

Nesta 6poca passei a atuar com a area de Arquitetura de Aplicativos e Dados. Em um

primeho momento estudei o modelo de arquitetura adotado pelo UNIBANCO
(Arquitetura UNION - uma adaptagao do modelo VISION proposto pela Andersen

Consulting).
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Ap6s analisar todo o material disponivel da area, comecei a organi7ar um manual da
Arquitetura de Aplicativos e Dados. A importancia da arquitetura de informatica 6 que,

por ser o conjunto de solug6es padronizadas para o processamento de informag6es na

empresa, eIa possibilita uma maior ader&ncia das solug6es as reais necessidades de

neg6cios da instituigao, promove uma maior qualidade dos sistemas aplicativos e uma

maior produtividade no desenvolvimento dos sistemas de informagao.

Poem, nem todos esses conceitos estavam claramente difundidos atrav6s do

UNIBANCO e a id6ia por tras desse manual era justamente promover essa divulgagao

e ao mesmo tempo fornecer um material de apoio aqueles que necessitassem.

Ap6s esse envolvimento com a area de Arquitetura voltei novamente a trabalhar com o

Pool de Programagao. Na realidade, a terceirizagao dos sewigos 6 bastante alta nessa
parte da Informatica e, ainda existem muitos conflitos entre os programadores que
fazem parte do quadro de funcionados do UNIBANCO e aqueles de empresas

externas. Enfm\ foi criado um grupo intitulado "Grupo de Melhoria da Qualidade"
visando estabelecer normas tanto administrativas quanto de trabalho de forma a tornar

a conviv&ncia entre os programadores internos e externos e entre eles e os analistas de

sistemas mais facil e ao mesmo tempo aumentar a produtividade e qualidade dos
produtos por eles gerados.

Ha algum tempo fui transferida para a area de Adminis&agao de Informatica e
Seguranga, localizada no Edi6cio UNIBANCO, onde comecei a trabalhar com o
projeto que dell origem a este trabalho. Ha muito tempo a area de Informatica,
principalmente o Desenvolvimento de Sistemas, apresenta problemas de baixa
produtividade e qualidade e v&ias reesbuturag6es t6m sido feitas com o intuito de
mudar esse quadro. Como estudante de um curso de Engenharia de Produgao e
estagi kia na area de Sistemas me foi solicitada a tarefa de estudar o processo atrIal de

desenvolvimento de sistemas e, a partir de conceitos de uma id6ia ja conhecida por

Fabrica de Software, propor alternativas para uma nova estruturagao da area que fosse

capaz de sanar seus principais problemas.

Atualmente fago parte de um grupo denominado "Projetos de Metodologia" eo
projeto acima mencionado 6 responsabilidade dessa nova area. Os capitulos seguintes

irao descrever pormenorizadamente a proposta de reeshuturagM da area de

Desenvolvimento de Sistemas do UNTBANCO
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CAPITULO Ill
r

ESCOPO DO PROJETO

Agorafaz-se uma exptanagao sobre o campo de atuagao da
Engenharia de Produgdo, d apresentado um panorama geral
do conceito “Fdbrica de Software” e introduz-se a id6ia da
“Fdbrica de in/ormag6es”.



3.1. Introdugao

Notadamente o engenheiro de produgao 6 aquele que se preocupa com processos.

Assim em um ambiente fabril 6 capaz de analisar o processo produtivo de forma global

e posteriormente desmembra-lo de maneira a identificar uiticidades tais como gngalos

de produgao ou possibilidades de melhoria em niveis qualitativos e quantitativos. A16m

disso, deve estar constantemente a par de novas tend6ncias gerenciais que permitam
que as mudangas introduzidas sejam devidamente mantidas embasando melhodas

cont{nuas, visao kaizen fornecida por IMAI [1].

Por6m essa capacitagao extrapola os muros das f£bricas: em um nivel macro pode-se

afirmar que todas as atividades humanas podem ser modeladas por processos e
conseqiientemente estes podem ser estudados e constantemente evoluidos. Partindo

desse pressuposto, surgiu a proposta de desenvolver o seguinte projeto denao de uma

instituigao financeira:

A FABRrCA DE rNFORMA(,'ebES

Uma instituigao financeira depende, para sua sobreviv6ncia, da agilidade do processo

de tomada de decis6es. E assim que podemos observar o surgimento de grandes

imp aios e o desmoronamento de outros em #ag6es de minutos, ambos causados por
decis6es acertadas ou nao. O que determina a e6ci&ncia do processo decis6rio 6 a

veracidade das informag6es por ele utihzadas: uma informagao que nao conesponda a
realidade ou que nao alcance o destino pretendido em tempo babu compromete toda a

dinamica e o sucesso de uma negociagao.

Uma instituigao 6nanceira como um banco hda com um n6mero elevado de
informag6es: sao milhares de clientes, seus dados cadastrais, os nameros do mercado

financeiro (estes sao ainda mais complexos pois estao constantemente variando), enfim

a quantidade de informag6es que deve ser &eqaentemente atualizada 6 enorme.

Seria impossfvel sequer imaginar a manipulagao de tal volume de informag6es sem o

auxiho da Informatica, eIa 6 vital para a competitividade de qualquer instituigao que
lide com tantas variaveis e que dependa delas como fator critico de sucesso.
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Na fabrica de veiculos geralmente constr6i-se um prot6tipo que corresponde a uma
r6plica do futuro autom6vel a ser fabricado; na fabdca de informag6es a matHz

conesponde ao sistema de informag6es ja consauido que pode ser analisado pelo
cliente atrav6s de simulag6es nas quais ele pode visualizar, por exemplo, as principais

telas que serao disponibilizadas aos usuarios.

Aceitos os produtos desenvolvidos pela engenhada e pelo desen\'olvimento, eles
seguem para a produgao: na fabdca de veiculos estes serao produddos atrav6s de
m6todos mais ou memos convencionais dependendo de inameras vad£veis (modelo,

cor, motor); a produgao na fabrica de informag6es corresponde ao processamento

continuo das informag6es.

E interessante aqui esclarecer um aspecto relevante ao termo produgao quando falamos

em informatica. Na realidade aqui existe uma Uansformagao de infonna€6es que geram

outras informag6es em um formato adequado a sohcitagao feita pelo usugdo. Por

exemplo, existe uma sohcitagao por parte do governo para que sejam hstados todos os
chentes que possuem aphcag6es que ultrapassem um determinado limite. i criado um

sistema que, recebendo como input o nome do chente e o nammo de sua conta

corrente, veri£ca todas suas aphcag6es e inclui seu nome na lista sohcitada. Pode-se

observar que nao foram criadas (produddas) informag6es, elas foram apenas

transformadas de forma a atender lima solicitagao especi£ca.

Finalmente, ambas as fabricas devem distdbuir seus produtos: os veiculos sao

expedidos atrav6s de diversos meios de transporte as concession&ias e aos
distribuidores autorizados; as informag6es seguem atrav6s de sat61ites, hnhas
telef6nicas etc., para os locais mencionados na $gura.

A analogia aqui feita nao 6 detalhista porque tem como objetivo nxar os pdncipais
conceitos referentes aos ramos da informatica anteriormente mencionados e nao devem

ser esquecidos aspectos como controle da segwanga e de qualidade, que apesar de

ilustrados na 6gura, nao estao sendo citados neste texto para evitar que um excesso de

informag6es disvhtue o objetivo principal.
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Aproveitando a analogia anterior sera abordado agora apenas o quadro referente ao
desenvolvimento. O desenvolvimento de sistemas de informagao 6 uma seqO&ncia de

atividades hierarquizadas e encadeadas que culminam com a instalagao de um sistema

informatizado que deve ser capaz de fornecer as informag6es que o usuario deseja na

hora em que ele necessita e da maneira que Ihe for mais conveniente.

Analisar esse processo de desenvolvimento nem sempre 6 facil na me(bda em que
muitas vezes estamos lidando com produtos intangiveis como a quahdade das
especi£cag6es de necessidades, uma das condig6es basicas para obtengao de um

sistema de boa qualidade. Assim pretende-se com esse trabalho analisar o processo de

Desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO, nao sendo objetivo tratar das areas de
Produgao e de Telecomunicag6es que podem, entretanto, ser mencionadas em viaude

do profundo relacionamento entre elas ja mencionado.

Retomando a definigao das atividades de um engenheiro de produgao deve-se observar

que, a priori, seu ambiente de atuagao seria uma fabric& mas como ele lida
basicamente com processos ele pode perfeitamente apbcar seus conhecimentos de

forma a tornar o processo de desenvolvimento de sistemas o mais semelhante possivel

a uma fabrica, podendo se utihzar de conceitos como fornecedores e chentes externos
e rnternos etc.

Antes de se parta para a analise da denominagao deste projeto 6 natural que se mostre
(pelo menos a nivel introdut6rio) o que ja foi escrito e o que se especula em torno da
Fgbrica de Software.
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3.2. A Fdbrica de Software

E um fato a exist&ncia de um conceito a nivel mundial de Fabrica de Software. Mas o

que se entende por ele?

Segundo EVANS [2], este conceito surge dentro da visao da EngenhaHa de Software
de Quarta Geragao :

" A Engen}taria de Soft\\'are & o estabetecimento e uso de pdncipios de engenharia
para obter, economicameylte, software confrdvel e que rode eftcientemente em
m6quinas reGis. n

A Quarta Geragao da Engenharia de Software volta-se para as necessidades de

informag6es em contraposigao as gerag6es anteriores que estavam mais preocupadas
com as capacidades dos computadores em termos de hardware. Na quarta geragao os

sistemas sao especificados, definidos e construidos de fora para dentro: antes do inicio

do processo de engenharia o usuario e os dados necessarios para construgao do sistema

devem ser perfeitamente compreendidos e definidos. O objetivo principal dos sistemas

de quarta geragao d fazer com que o usuado tenha a informagao certa acessive1 na hora

certa da maneira que ele preferir, quer seja num terminal ou numa workstation.

Essa &nfase muda o processo de engenharia e resulta em um processo de
implementagao e suporte de sistemas muito maior do que ja ocorria nas outras
gerag6es .

Dentro da visao da Engenhada de Software de Quarta Geragao, a Fabrica de Software
6 identincada como a agregagao de atividades discretas e de interag6es entre
processos de forma a prodllzir software conE beI.

Uma das criticas feitas pela Engenharia de Qllarta Geragao 6 a nao utili7agao (para o

desenvolvimento de software) dos mesmo pdncipios utilizados para o desenvolvimento
de hardware. De acordo com esta critica o desenvolvimmto de software nao esti

baseado em principios de integragao de tecnologias: em cada momento uma tecnologia
diferente 6 utilizada ou mesmo muitas ao mesmo tempo sem uma analise criteriosa do

que 6 mais interessante do ponto de vista do usuado ou mesmo abandonam-se algumas

tecnologias em deaimento de outras sem mesmo haver um estudo dos pontos fortes e
&acos de cada uma delas e das possiveis maneiras de integra-las de forma a
utilizarem-se os pontos fortes e #acos de cada uma, sempre respeitando as
necessidades reais dos usuarios
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Segundo EVANS [2], esta 6 a definigao de Fabrica de Software den&o da visio
Engenharia de Software de Quana Geragao:

" A Fdbrica de Software & um ambiente integrado que, quan(io utilizado, facdita o
controle da utilizaQao de no\'as tecnologi,IS, ao mesmo tempo em que proporciona tun

ambiente consistente que pode ser facilmente adaptado aos requisitos de projeto."

Assim. o conceito de Fabrica de Software surge na quaNa geragao da Engenharia de
Software, representando uma forma de integragao entre as tecnologias (mais voltadas a

necessidade de informagao do usuario) que eIa trouxe consigo.

Na realidade, a Engenharia de Software de Quarta Geragao consiste de uma
distribuigao de tecno]ogia eficiente e inovati%. Por6m essa tecnologia, suas
ferranentas, m6todos, hnguagens e administragao e controle de dados nao estao
esauturados de forma coesa e por conseguinte o impacto de sua importancia nao foi

totaIInente absorvido pela indbstda de computagao.

O processo de F£brica comega com a definigao dos requisitos de produto e com a
definigao de padr6es de engenhada. A seguir sao definidos os m6todos que serao

utilizados durante o processo e as formas de controle de qualidade. A Fabrica deve
tamb6m estabelecer diferentes niveis de acesso de maneira a controlar a autorizagao

de mudangas ou atualizag6es nos dados que se fazem necessaHas em cada fase do
processo. O fim do processo 6 a entrega do software ao usu bio.

O processo acima, brevemente descrito, tem a pretensao de ser semelhante a uma linha

de produgao fabril no estrito senso da palavra : entra uma ordem de produgao que 6 a

especincagao do programa a ser construido, em cada um dos instantes segllintes 6
realizada uma tarefa que culmina com a entrega do produto (programa ou sistema) no
fim da linha.

Assim a id6ia principal por tas da Fabdca de Software 6 evitar redundancias por falta

de definig6es claras de quem deve fazer o qu& e como. EIa 6 capaz de fazer isso por
proporcionar a integragao de todas as tecnologias utilizadas permitindo que cada

envolvido no processo de construgao do software possa saber o que o outro esti
fazendo.

No contexto atual em que a qualidade e a produtividade est50 cada vez mais em
evid&ncia e sao vistas como essenciais para obtengao de borIS resultados em qualquer

processo 6 natural que, quando se fala em Informatica e mais especi6camente em
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desenvolvimento de sistemas, as pessoas achem fant6stica a id6ia de tornar esse

processo o mais semelhante possivel a uma fabrica .

Como essa parece ser a tend&ncia da maioria das empresas que desenvolvem sistemas.

infrmeras empresas de consultoria comegaram a atuar nesse filao e algumas [3]
apresentam alguns conceitos referentes a Fabrica de Software :

" A Fdbrica de Soft\\'are & uma estrutura similar e complementar ao ambiente do

(:tierIte. que opera com o prop6sito de atender as necessidades de produgao de
s{stemas ou programas para computadores atrav6s da industriatizagao de processos
nao estrat6gicos existentes na teconologia de informagao do ctiente."

" A Fdbrica de Software implementa totalmente as frlosofras de Controle Estatistico da

Qualidade e Controte de Quatidade Total e possui estrutura flexi\Pet, capaz de
adaptar-se a ambientes diversifrcados de hardware e software, assim como uhtizar

integratmente a metodotogia e os padr6es de programagao do Cliente."

Existem inameros outros conceitos e id6ias em torno da FabHca de Software, por6m o

objetivo aqui nao 6 esgotar o assunto e sim deixar claro que a proposta a ser

apresentada (apesar de diferir em varios pontos das id6ias conceituais aqui citadas) nao

6 uma id6ia estanque, mas utilizou muitos dos conceitos ja existentes como ponto de
putida.
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3.3. Objetivos do projeto

Como ja foi anteriormente exposto o projeto a ser desenvolvido intitula-se F£brica de

Informag6es e 6 interessante explicar o porqu6 de tal denominagao : como numa
fabrica comum, o objetivo principal de nossa fabrica 6 realizar transformag6es em uma

mat6ria-prima bruta. Nossa mat6da-prima sao as informag6es e as aansformag6es a

serem nelas realizadas sao as mais variadas possiveis, por6m todas t&m como objetivo

principal atender as solicitag6es de informag6es feitas por chentes (externos e internos)

e aquelas que dizem respeito ao neg6cio (cunho legal) em tempo baba e de forma
confiavel.

o caminho a ser seguido desde a requisigao de uma informagao at6 sua chegada (no

formato adequado) nas maos do cliente (interno ou externo) constitui o processo

"produtivo" dessa fabrica. Este processo envolve arias etapas e cada uma delas pode

ser perfeitamente dehmitada de forma a permitir a de6nigao clara de clientes e
fornecedores (internos e externos), entradas e saidas, interdepend6ncias e
interrelacionamentos etc.

Em sima, ao se de6nir todos os principais processos que comp6em o ciclo produtivo
da Fabdca de Informag6es esti se modelando o processo e uma das principais
vantagens de se adotar um modelo 6 a possibilidade de evolugao continua que isso
representa.

Vale a pena aqui fazer um paralelo entre o conceito da Fabrica de Software e o projeto

que esa sendo proposto. A diferenga principal 6 a abrang6ncia de cada um deles:

enquanto a Fabrica de Software preocupa-se mais com o aspecto t6cnico do
desenvolvimento de sistemas, ou seja, utili7agao de novas tecnologias e integragao
entre elas, fenamentas e tratamento dos dados; a F6brica de Informag6u preocupa.se

em criar um modelo de desenvolvimento de sistemas que vai desde o surgimento da

necessidade do cliente at6 o acompanhamento do sistema implantado.

Assim este projeto visa estudar o processo atual de desenvolvimento de sistemas do

Unibanco e propor modelos alternativos que sejam capazes de tornado mais agil,
capaz de responder a pressao do mercado 6nanceiro e da concon6ncia, seja mais

produtivo e apresente maior qualidade, sem inconer necessadamente em maiores
custos
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3.4. Premissas para inrptantagao da Fdbrica de Tnformag6a

Segundo HUMPHREY [4], s6 6 possivel caminhar constantemente para uma evolugao

no desenvolvimento de sistemas se a organizagao 6 capaz de enxergar qual o nfvel

atual do processo de desenvolvimento em vigor. A partir desse reconhecimento pode-

se planejar ag6es voltadas especificamente para a correg50 daqueles pontos que estao
em desacordo com o ideal.

Dentro desse pressuposto 6 preciso esclarecer quais sao as premissas do processo atual

de desenvolvimento que permitem que uma proposta como a F£brica de Informag6es

seja viave1 na empresa.

Em primeiro lugar, existe uma metodologia de desenvolvimento implantada e em uso.

Existem e sao utilizados atualmente padr6es para documentagao e protocolos de

comunicagao e utilizam-se tecnologias e fenamentas que viabilizam a proposta de
implantagao da Fabrica de Tnformag6es.

Se nao houvesse uma metodologia conente seria muito di£cil avaliar o processo atual

na me(bda em que nao haveriam parametros nem fases distintas que pudessem nortear

a an61ise e neste caso seria mais premente implantar uma metodologia de
desenvolvimento do que uma Fabrica de Informag6es.

A utili7agao de protocolos de comunicagao e padr6es de documentagao indicam a
exist&nci& ou pelo menos a preocupagao de haver, uma conscientizagao da

importancia de se criarem instrumentos de comunicagao padronizada que desvinculem
o processo de quem o executa, facilitando a evolugao dos padr6es pela independ6ncia

(pelo menos te6rica) entre eles e os envolvidos nos processos.

Nao esti se afirmando aqui que a metodologia, as ferramentas ou os protocolos

existentes sao os mais adequados ao Unibanco, apenas que a simples exist&ncia deles

indica um nfvel adequado de maturidade da organizag50 que torna um projeto como a

F£brica de Informag6es viavel e interessante.

Por fIm, se nao houvesse o interesse da gestao atual em promover melhoHas, procurar

formas alternativas e inovativas de solugao de problemas o projeto da F£brica de
Tnformag6es definitivamente nao seria uma a]ternativa plausfvel, ja que mudangas

desse porte devem sempre partir dos mais altos niveis da administragao.
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4.1. As Crises do Software

Segundo JOAO [5], a area de Informatica esti continuamente passando por crises.
A alta hierarquia sempre reclama da nao prontidao das informag6es quando delas
necessrta.

Um sentimento reinante nas empresas, mais especialmente daqueles responsaveis

por investimentos e controles financeiros, 6 de que muito se gasta com computagao

e ainda assim os resultados obtidos sempre estgo aqu6m dos desejados.

Alguns dos principais problemas vistos pela administragao e pelos usuarios :

- os usuarios nao conseguem obter aplicag6es quando precisam. Erdste lima demora

que pode chegu a anos;

- 6 difTcil, por vezes impossivel, obter modi6cag6es que a adminis&agao pret:isa em

tempo razoavel;

- mesmo depois de muita espera, os programas t&m erros ou nao funcionam;

- os sistemas entregues dificilmente atendem as reais necessidades dos usuados;

- as especi8cag6es que os usu6rios tiveram que aprovar sao di£ceis de veri6car;

- devido ao longo tempo necessario a obtengao de nsultados, a maioria dos
importantes sistemas de suporte de decisao nunca s50 implementados. O suporte 6

necessario mais rapidamente do que o tempo necessado para cHar os programas.

O problema principal nao esa com a m6quina em si (mesmo porque a capacidade
de processamento esti aumentando e o prego esti caindo numa velocidade

acelerada), mas nos m6todos de desenvolvimento de sistemas. O ciclo de vida de
desenvolvimento de sistemas 6 lento e rfgido.

Seu uso existe nas empresas atrav6s de padr6es e procedimentos tais como a

abertura de uma ordeal de servigo, estudos de tempos e custos de desenvolvimento,

analise, programagao, implementagao e testes. De modo geral, esses procedimentos

nao funcionam de modo adequado, principalmente em grandes organizag6es, on(Ie 6

necessario que baja uma auditoria de sistemas forte para o controle dos processos;

no entanto, esse controle 6 necessario e formas viaveis para se automatizar o ciclo
de vida e manterem-se os controles atrav6s de trilhas de auditoria devem ser
encontradas
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Existem solug6es para isso, mas requerem novos softwares, novos procedimentos e

novas esbuturas gerenciais, muitas vezes entrando em choque com a pr6pria cultura

da organizagao.

E chegado o momento de um rompimento com os m6todos antigos, ainda mais que
a revolugao gerada pelos microcomputadores e sua ligagao aos mainRames

permitem a automagao das antigas metodologias e incentiva a cdagao de novas
t6cnicas para a automagao do ciclo de vida de desenvolvimento de software. No

entanto, a maioria das empresas e dos pro6ssionais de processamento de dados nao
acompanha a velocidade de propagagao das novas tecnologias.

A longa fila de espera "backlog" e a incapacidade dos depaaamentos de
processamento em responder as necessidades rapidamente nao sao desejos do
usuario; este por sua vez teria uma propensao em obter novas maquinas,

descentrali7nndo o processamento e, por muitas vezes, transformando a organi7agao

em uma verdadeira torre de Babel tecno16gica, com cada usuario utili7ando as suas

pr6prias fenamentas e computadores.

Dentre os principais problemas dos sistemas de informagao temos:

- usuarios insatisfeitos: existe uma enorme di£culdade de se explicar exatamente o

que se espera de um sistema ja que a area de sistemas e os usuarios nao conseguem

se comunicar pelas diferengas de linguagem; os sistemas demoram a Bear prontos e

quando noam raramente atendem a todas as expectativas dos usuados;

- alto custo de manutengao: qnanto mais tempo se demora para se detectar um eno

em um sistema, mais caro 6 seu reparo. Como a fase de estudo e analise dos
sistemas quase sempre 6 feita sob pressao de tempo para que o sistema seja logo

implantado os enos sao comuns e varias manuteng6es se fazem necessadas;

- donos de sistemas: como a falta de uma documentagao minima necessaria 6

comum, cHa-se uma depend6ncia daqueles que desenvolveram os sistemas ja que
sem eles 6 quase impossivel modi£car.se um sistema. Se o dono do sistema nao 6

encon&ado, leva-se um grande tempo para compreender o que foi feito (muitas

vezes seria mais facil construir outro sistema) para possibilitar coneg6es;

- backlog: a evolugao tecno16gica acelerada aumenta a demanda por novos sistemas

que se tornam cada vez mats complexos, requerendo irma habilidade aada vez maior

do desenvolvimento de sistemas; sistemas mal desenvolvidos requerem
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manuteng6es constantes; estes e outros fatos cHam uma fila cada vez maior de

sistemas com problemas a serem resolvidos;

- baixa confiabihdade: a pressao de tempo e nao domfnio total de novas tecnologias

levam ao desenvolvimento de sistemas nao confiaveis que apresentam problemas a
intervalos cada vez menores e deixam os usuarios cada vez mais insatisfeitos;

- excessiva necessidade de retrabalho: sistemas mal desenvolvidos em ftmgao de
incapacidade dos pro6ssionais, pressao de tempo nao utihzag50 de ferramentas e

m6todos de trabalho adequados cHam uma necessidade de retrabalho cada vez
maior.

Em fungao dos problemas anteriormente apresentados e da evolugao constante do

setor, as expectativas para os anos 90 sao:

- novas tecnologias;

- sistemas cada vez mais complexos;

- sistemas voltados para fora da empresa (vantagem competitiva);

- competigao mais acinada;

- demanda por solug6es integradas;

- maior velocidade nas mudangas.

As grandes quest6es em desenvolvimento de software hoje :

- melhor qualidade: sistemas que apresentem menos problemas, satisfagam os

usuados sem necessidades de muitas manuteng6es, maJor rapidez de resposta da

area de desenvolvimento; todos estes fatores estao relacionados a melhoria da

qualidade dos sistemas do ponto de vista do usuario;

- maior produtividade: utihzagao das fenamentas certas para solugao dos
problemas, fazer certo da primeira vez, compreender as necessidades dos usuarios

completamente antes de comegar a desenvolver o sistema; todos estes fatores

contHbuem para um aumento da produtividade do desenvolvimento de sistemas
atua]9
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- melhor gerenciamento e custos menores: equipes aeinadas para gerenciar cada

uma das fases de desenvolvimento sao capazes de redllzir os custos atuais e
contdbuir para um aumento da quahdade e produtividade atualmente apresentadas;

Ut

;)
- manutenibilidade: exist&ncia de uma documentagao minima necess bia e respeito a

padrdes estabelecidos tornam a manutengao de sistemas uma tarefa menos ingrata e

que demanda menos tempo e esforgo.
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4. 1.1. A moth'agao para produa\'idade

Simultaneamente a uma diminuigao dos custos dos equipamentos de processamento

de dados e a sua disseminagao nas areas usuarias, tem crescido o interesse e o

conhecimento por parte dos usuarios da tecnologia e isso os torna mais exigentes:

requerem melhores informag6es gerenciais, automatizagao de processos e aumento

de produtividade e qualidade.

Tudo isso nos leva novamente a necessidade de novos m6todos de trabalho, com

novas tecnologias e softwares ou fenamentas, deixando os m6todos artesanais de

desenvolvimento de lado, mas infelimrente essa nao 6 a realidade das organi7ag6es

que t6m processamento de dados, e que nao se encontram nos niveis mais
avangados de desenvolvimento em processamento de dados.

Obsewag6es sobre produavidade

A indistria de informatica representou, segundo YOURDON [6], de 8 a 10 % do

PNB Norte-Americano em 1990, com amplas possibilidades de se atingir de 15 a
20% do PNB no ano 2000.

Muitos dos produtos manufaturados consUuidos hoje sao complexos e utili7am
intensivamente softwares; como exemplo podemos citar a ind6stHa eletroeletr6nic&

a indastda de brinquedos e a indastda automobilistica com a ja conhecida
tX

eletr6nica embarcada de grande discussao.

As operag6es do dia-a-dia da maioria das grandes empresas sao cada vez mais

dependentes de computadores, inclusive para a sua sobreviv&ncia; exemplo tipico 6

o das companhias a6reas, totalmente dependentes dos sistemas de reservas de v6os,

assim como a operagao dos bancos comerciais e a automagao de processos
industriais.

O desenvolvimento de software esti dando surgimento a uma "indfrstria de
exportagao" em muitos paises, exemplo esse mais visivel com a ascensao dos

chamados tigres asiaticos, como paises com indQstdas voltadas a exportagao.
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Tabela 4. 1.1.1.Uma perspecti\'a no problema da produtividade

Linhas de

C6digo Cobol

1000

10000

100000

1000000

Tempo requerido I Montante I Compargvel a

USS

10000

120000

2000000

25000000

300 horas

4000 horas

65000 horas

800CX)0 boras

Autom6vel

Casa m6dia

Pequeno edincio

Grande edificio

Retirado de YOURDON [6]

YOURDON [6] cita importantes obsewag6es a respeito de produtividade em
processamento de dados:

-em m6dia, um programador pode produdr de 10 a 15 hnhas de c6digo, ja
verificados, por dia;

-produtividade vada de rm fator 25: 1 entre o melhor e o pior programador, nao
havendo conelagao entre habilidade e anos de experi6ncia;

-produtividade 6 tipicammte uma fbngao inversa do tamanho do projeto;

-uma pesquisa feita por Capers Jones em 200 grandes companhias dos EUA e

mosaada por YOURDON [6] , mosaa que 25 % dos grandes projetos de sistemas

simplesmente foram cancelados e 60 % tiveram um signiflcativo sobrecusto; na
m6dia os projetos aaasavam um ano e tinham o orgamento duplicado.

Ha um relato signiacadvo de casos de impacto positivo no aumento da
produtividade em desenvolvimento de sistemas de todos os tipos e tamanhos, onde

se nota que a produtividade de software so Be um ganho quan(io as fenamentas
automatizadas e as metodologias estruturadas sao postasjuntas na organizagao.
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Com as fenamentas certas, o analista tem um potencial para ser mais produtivo, as

mesmas atividades podem ser completadas em mellor tempo que quando as
ferramentas nao sao utilizadas.

Em outra instancia, as fenamentas corretas auxiliam a conclusao com 6xito a nivel

de produtividade, prodllzindo tarefas que de outro modo seriam impossiveis.

Assim a produtividade depende da utilizagao de fenamentas apropriadas e de
formas de trabalho (metodologias) que otimizem o potencial de todos os envolvidos

no processo de desenvolvimento de software.
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4. 1.2. A motivagao para quatidade

EstadsHcas de quatidade de software

YOURDON [6] cita importantes obsewag6es a respeito da qualidade em

processamento de dados :

-projetos tipicos de desenvolvimento de sistemas gastam aproximadamente 50 % do

tempo sendo testados e verificados;

-sistemas tipicos tdm uma m6dia de 3 a 5 enos para cada IOO hnhas de c6digo ap6s
o encaminhamento ao usuario;

-a probabihdade de se resolver uma falha com sucesso na primeira tentativa 6 de no

maximo 50 % e cai rapidamente se mais do que 10 a 15 % das linhas de c6digo
forem alteradas.

O aumento da produtividade e do quatidade

O aumento da produti\,''idade e conseqOente melhoria da qualidade de software
podem ser dados atrav6s da utilizagao de fenamental e t6cnicas adequadas tais
como cita YOURDON [6] :

-utilizagao de melhores hnguagens de programagao (exemplos: ADA e Linguagens

de Quaaa Geragao);

-melhoria do aeinamento e educagao das pessoas, melhorando a apddao do pessoal
exrstente;

-fenamentas automatizadas (CASE);

-t6cnicas estruturadas e engenharia de software;

-t6cnicas de engenharia de informagao;

-metodologias orientadas a objeto;

-reusabilidade de software;

-software de reengenhada para aumentar a efici6ncia da manutengao dos sistemas
exrstentes;

-estudo e melhoria constante das formas de trabalho adotadas
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O incremento a efetividade e a qualidade

Fenamentas sugerem procedimentos, conduzindo ao uso mais efetivo dos
processos. Se produtividade signi8ca fazer a tarefa certa (isto 6, melhorar a
produtividade), efetividade significa fazer certo a tarefa (isto 6, decidindo a melhor

tarefa para atingir um resuhado). Fenamentas podem sugerir o modo certo para o
acesso a tarefa.

Quando se refere a analise de sistemas, ten(to a fenamenta certa e uma metodologia

de trabalho bem definida e esauturada onde as responsabilidades de execugao de

cada uma das tarefas 6 muito bem de6nida e cada um dos envolvidos no processo

conhece sua parte no todo, o que se espera dele e o que ele espera dos outros nao se

esti garantindo que o nimmo de enos na produgao de sistemas caia a zero ou que a

qualidade do material produddo melhore drasticamente, mas com certeza esti se

estabelecendo uma forma de trabalho passivel de evolugio por ser clara e bem
estabelecida.

Assim 6 que a disponibilidade de fenamentas de fluxo de dados encoraja o analista

a dar maior &nfase a identificagao dos requisitos dos sistemas, inicia-los de uma
forma compreensivel e comunicar-se entao com todas as partes interessadas.

Quando as fenamentas certas sao usadas dentro de uma metodologia de trabalho

adequada os resultados com certeza tendem a ser progressivamente melhores.

E fato comprovado que os usuados dos sistemas de informagao tam o mesmo
pensamento: a qualidade de um sistema resulta numajusti6cativa do tempo.
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4. 1.3. A questao da manutenibilidade

O termo manutengao refere-se a reescrita dos programas, para que estes possam

acomodar novos requisitos, sejam estes manuteng6es conetivas legais (quando ha

uma alteragao no ambiente externo, como por exemplo os diversos pacotes

econ6micos existentes no Brasil que alteram profundamente a economia e os
sistemas), coneg6es de enos e tamb6m as manuteng6es evolutivas que trazem novas

fung6es, a16m de melhorias em antigos programas (conhecidas pelo nome de
reengenhada).

A manutengao tende a crescer a medida que cresce o nimmo de programm, e em se

imaginando um mercado de livre concorr6ncia, onde os competidores travam uma

luta sem fim, a tend&ncia 6 de crescimento dos programas e, conseqiientemente, dos

problemas de manutengao e novos "back-logs". E comum encontrarmos empresas

onde o tempo total gasto com manutengao corresponde a 80 % de todo tempo gasto

pelo pessoal de sistemas.

No entanto, existem fenamentas CASE e t6cnicas atrav6s das quais muitos dos

custos de manutengao podem ser evitados. E dificil imaginar o que seria a area de
sistemas, dentro de uma d6cada, sem a utilizagao de novas t6cnicas; somente com as

metodologias convencionais, certamente seria o caos.

Segundo JOAO [5], CASE 6 a automagao da automagao, 6 uma combinagao das
fenamentas de software com metodologia, ele enfoca o problema da produtividade

de software e nao s6 os problemas de implementagao.

O CASE prov6 um conjunto integrado de fenamentas de economia de trabalho,
ligando e automatizando todas as fases do ciclo de vida do software. Ele 6 capaz de

reduzir o s6rio e custoso problema de manutengao de sistemas pois gera a
documentagao automaticamente, analisando e reestruturando os programas
exrstentes
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4.2. Qualidade e produtividade no UNIBANCO

O item anterior mostrou um panorama gen6rico das crises pelas quais o
desenvolvimento de software passa enfocando principalmente a qualidade e a
produtividade.

Agora serao mostrados alguns dados relativos a esses dois t6picos coletados no
ambiente de desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO.

4.2.1. Produtividade

A metodologia de estimativas utilizada no UNIBANCO visa dotar a area de
desenvolvimento de sistemas de instrumentos que permitam um processo eficaz de

elaboragao de estimativas de projetos e de aferigao da produtividade do
desenvolvimento de sistemas.

Para uma compreensao da metodologia 6 necessario o conhecimento dos seguintes
concertos :

Esforgo: E a quantidade de recursos humanos necessados ao desenvolvimento de
um sistema, cuja unidade de medida 6 horas.

Prazo: E o tempo necess&io para o desenvolvimento de um projeto, de6nido em
meses.

N6mero de Recursos Necasgrios: Representa o namero de recursos necessados

para o desenvolvimento do projeto por m6s, em periodo integral ou meio periodo.

Ponto de Funlgo: E a unidade de medida do tamanho do projeto obtido em fungao
da quantidade de entradas, saidas, consultas, arquivos e interfaces e do grau de

complexidade de cada uma destas fung6es, que serao desenvolvidas ou
acrescentadas a um sistema existente.

Pontos de Fungao Ajustados: E a quantidade total de pontos de fungao que
comp6em um sistema ou uma manutengao, corrigidos em fungao de fatores de
ajuste.

Fatores de Ajuste: relacionados com a quahdade requerida para o sistema ou com
o ambiente de desenvolvimento e produgao.
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indice de Produtividade: corresponde a divisao do tamanho do produto

desenvolvido pelo esforgo gasto no seu desenvolvimento.

Existe uma fenamenta disponibilizada na rede de desenvolvimento e todo um
roteiro de como reahzar as medig6es e utiliza-la.

Real
Boras/PF

A metodologia utilizando pontos de fungao 6 relativamente nova no pds, poucas
instituig6es utilizam medig6es neste nivel e mesmo no UNIBANCO seu uso 6

recente (est6 sendo utihzada ha aproximadamente um allo). Os indices referentes

ao nivel de produtividade do desenvolvimento de um sistema s6 podem ser
totalmente concluidos ap6s a implantagao do mesmo, dai como a metodologia 6

recente, nem todos os sistemas a utilizaram num primeiro momento e como o tempo
de desenvolvimento de sistemas varia de 6 meses a um ano nao existem muitos

dados disponiveis.

Tabeta 4.2.1.1. Andlise dos indices de produtividade

Tipo de projeto 1 Ambientes
utilizados

Tamanho
do projeto

(PF)

indice
B£sico

moms/PF)

indice
de

Produtividade

Desenvolvimento 100%
Maineame

100%
Main&ame

100%
Main&ame

100%
Rede

40%
MainRame
60% Rede

1421

408

132

10

10

10

28,7

10,6

8,6

Desenvolvimento

Desenvolvimento

Manutengao evol. 427

38

7

8,2

7,0

12,8
Manutengao evol.
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Claramente a amostragem acima nao 6 su6ciente para nenhum tipo de conclusao
definiti% a respeito da produtividade do desenvolvimento de sistemas, mas poderia

se afirmar que os valores medidos nao se afastam muito dos basicos, valores
mundialmente estipulados como ideais.

Existem indices basicos para desenvolvimento e manutengao, sendo que projetos

que sao um misto dos dois utilizam indices que sao uma ponderagao daqueles.

Produtividade s6 pode ser realmente analisada com indices e6cientes e que sejam

analisados ao longo do tempo. Assim nao existem dados su6cientes para conclus6es

de6nitivas, mas apenas indicios de que muito ainda pode ser feito para a busca de
patamares mais elevados de produtividade, principalmente em projetos de
desenvolvimento.

4.2.2.Qualidade

Como ja se foi anteriormente mencionado este trabalho tem por foco principal o

desenvolvimento de sistemas e portanto falaremos apenas do Sistema de Medigao

da Quabdade (SMQ) desenvolvido nesta area.

Os clientes externos da Informatica sao aqueles que utilizam os servigos do Banco

atrav6s da Rede de Ag6ncias ou do 30Horas, tamb6m atrav6s dos diversos sewigos
eletr6nicos, isto 6, quiosques do Banco 24 Horas, Salas de Conveni&ncia, os
atendimentos personalizados e segmentados voltados para grandes clientes como o

Corporate e o Pdvate. Os clientes internos a Informatica sao as Unidades de
Neg6cios e Sewigos, aqueles que solicitam sewigos infonnaticos e tecno16gicos a
Informatica.

Como ja foi dito anteriormente a Inform£tica subdivide-se em tr6s grandes areas:

Desenvolvimento, Produgao e Telecomrmicag6es. Para que os sistemas e servigos

estejam disponiveis ao cliente externo essas areas interagem e sao assim chente e

fornecedor umas das outras, como pode ser observado na figura 4.2.2. 1.
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Figura 4.2.2.1 Sistema de Medic,ao da Qualidade -SMQ

s.M.Q. INFORMATICA CONTEXTO

CLIENTE / FORNECEDOR INTERNO

M

CLIENTE
L\TERNO

'LIENTE
TX'TERNO Salas Convali&ncia

Banco 24 Horas

Ag&rcias
30 Horas

Iwas

Corporate
Private

M

Retirado de [7]

Figura 4.2.2.2. o SMQ do Desenvotvimento

s.M.Q. INFORM£TICA - DESENVOLVMENro

PRODUgAO
FLUXO

”"“”*“J
DESE}WOLVUMENTO

AC6ES DE MELHORLA ! % %

Retirado de [7]
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o SMQ do Desenvolvimento

O Desenvolvimento possui seu SMQ global, conforme pode ser visualizado na

figura 4.2.2.2. O que se avalia 6 o nivel de sewigo dos aplicativos disponibilizados

na Produgao. O cliente interno do Desenvolvimento 6 a Produgao, 6 a essa area que

o Desenvolvimento entrega os seus sistemas. A Produgao disponibiliza todo o

ambiente de Informatica para o cliente externo do UNIBANCO.

Quan(io ocone algum problema nos sistemas 6 aberto um RDP - Registro de
Determinag50 de Problemas - no sistema INFO. Os dados no INFO sao atualizados

atrav6s do escalonamento (schedulagem) para os sistemas batch ou atrav6s do

FocalPoint e Central de Atendimento para o sistema online.

A putir de dados coletados no INFO, especi6camente o RDP, apuram-se vbios
Indicadores de Qualidade do Desenvolvimento.

O principal deles 6 a quantidade de RDP's -Registro de Determinagao de Problemas.

Outros cujos gra6cos ser50 mostrados sao TTR (Time to Repair), que indica a
quantidade de horas gastas para solucionar o problema e TBF (Time Between

Failure), que permite verificar a &eqti6ncia de ocon6ncia dos problemas.
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Todos os indicadores sao analisados e consolidados de acordo com tr&s enfoques :

Informdtica, Neg6cio e Gestor

Figura 4.2.2.3. Os tr&s enfoques para andI ise dos Indicadores

s.M.Q. INFORMATICA - DESENVOLViMENro

INDICADORES
Informitica

RDP

Backlog

TIR

Esforgo

Impacto

TBF
Gestor

Diretor

. Supedenl

Gerente

Neg6cio

. 30 Horas

. SIMO

. CASH

mRs;IFEIS:1183531iBs;HmM

Retirado de [7]

A analise que 6 feita a seguir refere-se a Informatica e ao Neg6cio, ja que analises

referentes a gestao aprIori nao fazem parte do escopo do trabalho.

Existem aproximadamente 30 sistemas que afetam diretamente os neg6cios do

Banco, ou seja, sao criticos para seu funcionamento. Os neg6cios do Banco podem

ser classificados em: 30Horas, SIMO, CASH, Office Banking, Automagao Banc Mia

e Automagao Caixa, Todos eles possuem tanto um processamento batch quanto um
online.

Os graficos a seguir relacionam-se aos 30 sistemas criticos para o Banco que ja
foram agrupados de acordo com a classi6cagao acima e mosaam o desempenho de
tais sistemas durante 6 meses
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GraDco 4.2.2.1 Neg6cio x RDP - Sistemas Batch
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Retirado de [8]

GraBco 4.2.2.2 Neg6cio x TBF - Sistemas Batch

NEa:nos BATCH

• 30 HORAS

– siMa

+ ('WH

OFF BANK

A ALrr BANC

––-u––– AUT (.JFW\
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Retirado de [8]
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Gr&Pco 4.2.2.3 Neg6cio x TTR - Sistemas Batch
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Retirado de [8]

GraDco 4.2.2.4 Neg6cio x RDP - Sistemas Online
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! a 30 HORAS

Q SIMO

+ (WH
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ALfr CAIXA
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Retirado de [8]
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GraDco 4.2.2.5 Neg6cio x TBF - Sistemas Online
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Retirado de [8]

Gta$co 4.2.2.6 Neg6cio x TFR - Sistemas Online

NE(£xrm mluNE

a 30 HORAS

a SiMO
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Nov-93 Cbc-93 Jarb94 Fek>94

rrR
Mar-94 4>r-94

Retirado de [8]
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Os indicadores de qualidade ja estao muito melhor estruturados do que a
metodologia de estimativas e portanto seus dados refletem de uma forma muito mais

clara a situagao atual dos sistemas criticos com relagao a RDP, TBF e TTR.

N’otam-se que os valores obtidos para os sistemas batch sao piores do que aqueles

obtidos para os online ja que acentuados problemas com esse afetadam diretamente
o usuario externo ao Banco, o que causaria inameros transtornos.

Nao cabe aqui uma analise detalhada dos valores obtidos, mas vale a pena salientar

que todos os valores obtidos apresentam inimeras possibilidades de melhoria e que

o fato de se comegar a quantificar o grau de insatisfagao que os sistemas estavam
apresentando significa um primeiro passo para melhora-los.
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4.3. Raz6es para reestruturagao

Quando os assuntos produtividade e qualidade comegaram a ser quantificados no

UNIBANCO sentiu-se a necessidade de uma reestruturagao da area de
desenvolvimento de sistemas, ja que, mesmo em um momento inicial, ja havia

indicios de que muito poderia ser feito para elevar os indices apresentados.

Em linhas gerais o que ocone 6 que o processo de desenvolvimento nao segue um

modelo pr6-estabelecido e por conseguinte dificulta (as vezes inviabihza) a
dissociagao entre o processo e os responsaveis por sua execugao : 6 di6cil dizer

qual etapa do processo esti insatisfat6ria, 6 mais facil associar a imagem de uma
pessoa a tarefa e avaliar sua performance. Tal procedimento nao 6 produtivo nem

razoavel na medida em que o processo nao evolui : a alta depend&ncia individual

faz com que, se a pessoa tem de iniciar outra tarefa, o modus operandi da outra
atividade 6 perdido e o processo continua no mesmo patamar.

Aliado a este fato, a demanda dos usuarios por sistemas cada vez mais complexos

em um tempo cada vez menor cresce a cada dia e a area de sistemas, tentando
acompanhar tal ritmo, nem sempre fornece as solug6es mais adequadas a cada caso,

gerando custos elevados de retrabalho, atrasos, a16m de aspectos intangiveis como

nao satisfagao plena dos chentes etc. .

Faz-se entao necess bia a adogao de um modelo de desenvolvimento cujas
principais vantagens sao as seguintes :

- visibilidade do processo'. 6 possivel para quem nao participa do processo de
desenvolvimento entender como ele funciona, deliInitar suas fases e visuali7ar os

inter-relacionamentos entre elas;

- delegagao objetiva de responsubitidades e tarefas'. cada lm compreende sua

fungao no processo, enxerga o processo de desenvolvimento como uma cadeia na

qual todos sao interdependentes e, como conseqii&ncia, o resultado £nal 6 Rrngao

do desempenho de cada um;
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- concentragao de esforgos ent turefas estrategicamente interessantes'. 6 sabido

que a terceirizagao 6 uma forte tend6ncia atual na medida em que libera esforgos

produtivos da instituigao para que eles se concentrem em aspectos estrat6gicos do

neg6cio e deleguem as outras tarefas a quan as possa executar da melhor forma

possi\,'el. Dessa forma, ao adotarmos um modelo para o desenvolvimento facilita-se
sobremaneira essa tend&ncia.

- wotugao cortstante'. a paRk de um modelo, a evolugao 6 sempre possivel na
me(bda em que ele permite a adogao de indicadores, controles estatisticos de

. quabdade, tornando o processo est£vel e control£vel, permitindo o
estabelecimento de metas e conseqiientemente a evolugao constante.

Assim a proposta de mudanga da area, denominada F£brica de Informag6u e ja
amplamente apresentada no capitulo anterior, visa criar um modelo de
desenvolvimento padroni7ado e portanto evolutivo, capaz de responder de forma

rapida e eficiente as sohcitag6es feitas, apresentando maiores niveis de
produtividade e qualidade.
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4.4. Como estd estruturado o processo atualmente

A descrigao do processo que sera feita a seguir nao se preocupa neste momento em

apontar os problemas ou fazer criticas: 6 apenas um relato de como ele se d& desde

a solicitagao do cliente at6 a implantagao do sistema.

O processo de desenvolvimento de sistemas do Unibanco 6 centralizado, ou seja, 6

uma grande area responsavel pelo desenvolvimento da maioria dos sistemas da

instituigao, todos aqueles que sao vitais para a exist6ncia do neg6cio. Existem dois
tipos principais de ambientes de processamento que seguem a estrutura que sera
descrita a seguir:

Ambiente Mainframe: reposit6rio das informag6es consolidadas da empresa, sendo
tamb6m o especialista no processamento "batch" e na impressao de grandes

relat6rios;

Ambiente Departamental: tipico para solug6es de m6dio porte locali7adas dentro de

uma area de neg6cios especifica. I

O desenvolvimento de um novo sistema pela area de Informatica comega com a
solicitagao de um sewigo feita por um chente. Atualmente o UNIBANCO est£
esauturado em Unidades de Neg6cios (UN) e de Sewigos (US) conforme ja desaito

em seg6es anteriores: elas sao os clientes da area de Infonn£tic&

Quando estas Unidades t&m necessidade de um sewigo do desenvolvimento como,

por exemplo, uma alteragao em um sistema (manutengao) para calculo de um novo

tipo de imposto ou uma implementagao de um novo produto elas reconem ao
desenvolvimento.

Em um primeho momento, existe uma fase de negociag50 durante a qual uma
equipe de Informatica inicia o contato com a area de Neg6cios de forma a auxilia-la

a de6nir sua necessidade: na maioria das vezes o usuario da area de Neg6cios nao

consegue visuali7ar exatamente em que a Informatica pode auxiha-lo, ele sabe o

que precisa apenas em termos do Neg6cio que gerencia e 6 capaz de fornecer uma

solugao de neg6cios para a situagao-problema.

A solugao de neg6cios fornecida pelo cliente fornece as caractedsticas do produto a

ser desenvolvido, como por exemplo seu ciclo de vida ,e as regras do neg6cio.

44



Nesse momento a area de Informatica analisa o problema em conjunto com as UN

ou US visando seu completo conhecimento. Agora os pronssionais da area de

Inform£tica abram atrav6s de reuni6es, questionarios, discuss6es, com o objetivo de
ajudar o usuado da area de Neg6cios a definir exatamente o que ele precisa.

Assim que o problema 6 caracterizado e sao estabelecidos os requisitos do neg6cio,

sao analisadas as solug6es possiveis, sao estimados preliminarmente os recursos e

prazos e sao identificados os riscos, impactos e investimentos necessarios.

Nesse instante 6 possivel visuali7ar a area de Informatica subdividida em duas
"&entes" de trabalho: um nivel gerencial responsavel pela negociagao direta com o

cliente e o desenvolvimento de sistemas propriamente dito. Enquanto o nivel
gerencial negocia com o cliente prazos, custos (aspectos mais gerenciais), os
aspectos t6cnicos tais como lista das fung6es do sistema e seu tamanho 6cam a
cargo do desenvolvimento. Este frltimo apresenta entao uma proposta de solugao

t6cnica que o nivel gerencial se encanega de apresentar ao cliente.

A solugao t6cnica consiste em de£nir quais as caracteristicas do soRware, hardware

e qual a esauturagao do sistema para atender as caractedsticas do produto de6nidas

na solugao de neg6cios. Enfrm, conceber a solugao t6cnica consiste em determinar

as fenamentas, t6cnicas e m6todos necessados para implantagao da solugao de
neg6cios .

A area solicitante ira entao anahsar a solugao proposta pela area de sistemas que,
caso aprovada (aprovagao que deve ser conjunta: tanto da area sohcitante quanto do

desenvolvimento), sera executada.

Uma vez aprovada a solugao, eIa 6 desenvolvida e deve ser validada pelo cliente e
pela Informatica, ap6s o que sera implantada.
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4.5.Quais ferramentas suportam os processos acima descritos?

Existem insaumentos que suportam as atividades descritas acima, alguns estao em

uso, outros em concepgao.

A Estimativa ja foi vista sob o titulo Metodologia de estimativas no item
4.2. 1.Produtividade.

Existe um projeto atualmente em fase de estudo no Banco denominado Ger6ncia
Total que visa melhorar a qualidade, produtividade e controle dos projetos de
desenvolvimento e manutengao de aphcadvos.

Este projeto prev& uma revisao dos processos existentes e sua integragao com outras

areas da Informatica, a16m do estabelecimento da forma de gerenciamento dos

projetos. A Gestao de Projetos e novas formas de Negociagao fazem parte desse

projeto e poaanto ainda nao foram implantados.

A Gestao da Qualidade ja comegou a ser implantada atrav6s da medigao da
qualidade dos sistemas em produgao que ja foi descrito anteriormente (item 4.2.2.
QKalidade) e cuja responsabilidade pertence a Informatica.

Existe um instrumento utilizado pela Informatica chamado Di£rio de Bordo. E um
processo de garantia da implementagao de aphcativos com qualidade, integrado ao

processo de Aceitagao que tem por objetivo minimi7ar problemas no ambiente de
produgao provocados por aplicativos atrav6s da ved6cagao antecipada de impactos

e necessidades de ajustes das solug6es t6cnicas.

O Desenho Orientado a Objeto ainda nao 6 um projeto em andamento, mas
existem alguns estudos isolados a seu respeito.

Por em existe um projeto-piloto sobre a Especificaggo da solicit8gao ou do
Produto e algumas maneiras padronizadas de realiza-la (formularios) ja estgo sendo
testadas.

Os insbumentos a seguir, quer em fase de estudo ou ja em uso, t6m por objetivo
suportar as fases anteriormente apresentadas na descrigao do processo e as 6guras a

seguir mostram esquematicamente o que foi dito.
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Figura 4.5.1. C) cliente e a Informdtica
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4.6. Principais problemas

O ciclo visto acima apresenta s6rios problemas que serao expostos na forma de itens

de acordo com as fases definidas na figura 4.5.1.

SOLICITAC'AO

O cliente (UN/US) nao sabe quan & sell fornecedor

Quando surge a necessidade por um novo sistema a area de neg6cios nao noone a

uma area pr6-determinada: dependendo do momento e da importancia da solicitagao

tanto podem ser chamados o diretor, o supedntendentente, o gerente, um
coordenador ou um analista.

Por vezes, a area errada 6 envolvida e o cliente acha que a sohcitagao foi
encaminhada e na realidade nada oconeu: a area com a qual ele discutiu considerou

a conversa como informal e apenas uma troca de id6ias ou sugest6es: perdem-se

tempo, dinheiro e credibihdade.

Tal fato gera inameros transtornos na medida que 6 mais diacil estabelecerem-se

prioddades e responsabilidades ja que as sohcitag6es por novos sewigos chegam a

qualquer hora e atrav6s de qualquer pessoa.

Muitas vezes a solicitagao 6 anahsada por pessoas que nao tem todas as
quali6cag6es necessadas para anahsar riscos, impactos etc. A paRk dai 6 muito
di£cil conseguir produtos que atendam os requisitos impostos pelo cliente.

Nao aiste urna formalismo minimo para a solicitagao

Uma solicitagao por um novo sistema pode ser feita de varias maneiras: por
telefone, fax, um rascunho ou uma conversa de conedor. Muitas vezes falta clareza,

as descrig6es sao incompletas e superficiais, ha llm desconhecimento do
relacionamento com outros produtos ou sistemas e faltam justi£cativas e
especificag6es dos beneacios esperados com o sistema proposto.

E comum o cliente achar que a sohcitagao foi feita e a Informatica achar que nao, o

que na realidade 6 um grande problema de comtmicagao.
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ANALISE

E dificil hava urna avaliagao conjunta da soHcbagao

Quando o cliente solicita um seNigo dificilmente ele relata qual seu problema, ele

apenas diz o que ele quer que seja feito, ou seja, ele traz a solugao pronta, alega

necessidade imediata de implantagao e espera ser atendido.

Raramente 6 feito um estudo detalhado da situagao, com propostas diferentes de

solugao, comparando custos e bene6cios de cada uma, prejudicando deveras tma

visao global de possiveis alternativas. E desnecessario dizer que esse fato com
certeza contdbui para que as solug6es adotadas di£cilmente preocupem-se com a

escolha das melhores alternativas, do meILor desenho, da meILor performance e

menor custo do sistema a ser implantado.

AN£LISE/PROPOSTA

Dimensionarnento do trabatho nao a bent feito

Trabalhando sempre sob pressao de tempo, a area de Informatica conthnlamente
tem necessidade de rede6nir prazos em fungao de substituigao de recursos humanos

e materiais e a renegociagao de pregos e prazos e comphcada.

A16m disso, nao existe uma base hist6rica de dados gerenciais que permitam tm
melhor dimensionamento de prazos, o que resulta, entre outras coisas, em
quantidade de recursos e custos mal de6nidos.

PROPOSTA/APROVACAO

Faha estabelecimento de prioridades

O cbente nao enxerga claramente seu fornecedor e quando ele se sente insatisfeito

com aquilo que esti sendo apresentado ele se sente s6, ja que cada os membros da

equipe raramente conseguem ter uma visao completa o su£ciente do que ocone para

poder responder satisfatoriamente ao cliente.
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Falta um gerente de conta, um negociador que responde ao cliente e providencia o
que ele necessita da Informatica. Esta figura seria capaz de definir prioridades,
garantir que elas fossem respeitadas e reportar-se ao cliente, para que ele pudesse
sentir confianga na equipe que o esti atendendo e ser algu6m de quem o chente

pudesse cobrar prazos, qualidade ou simplesmente opinar.

EXECU('Ao

Capacitagao tZcnica insuficiente

A capacitagao t6cnica dos pronssionais envolvidos na consbugao das solug6es 6
deficiente: falta treinamento, falta m6todo de trabalho, nao ha um pedodo de
adaptagao suficiente para que ele se adeque ao ambiente do Banco e isso faz com

que atualmente existam muitos problemas na consaugao e codi£cagao das solug6es,

resuhando em sistemas mal construidos, com problemas de interface, etc.

VALIDA('Ao

Faba plano de testes

Nao existe um pIano de testes bem de6nido, M uma indennigao das

responsabilidades e nao ha uma cobertura de todo o fluxo do produto, ocasionando

problemas de manutengao posterior que poderiam ser evitados caso os problemas

tivessem sido identificados antes do sistema ser implantado.

Homotogagao informal

A homologagao 6 feita sem crit6rios claros, de forma irregular e informal, nao
garantindo a adequada validagao do produto 6nal sob o ponto de vista do neg6cio.

I
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CONCLUSAO

A clara falta de um modelo bem estabelecido no qual possam ser visualizados todos

os principais nuxos entre areas, as responsabilidades de cada uma e os produtos por

elas gerados torna a situagao atual confusa. Existem altos custos, alto retrabalho,

baixa produtividade, insatisfagao do chente interno e at6 comprometimento dos
neg6cios da empresa.

Dentro desse cenario, as possibilidades de melhoria continua sao diminutas. Para

sanar as principais dificuldades apresentadas no panorama atual, foram
desenvolvidas duas propostas de solugao que serao apresentadas a seguir.
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S . I . !n{roduQao

A solu930 apresentada a seguir tem por objetivo mostrar como podeda ser
modelado o processo de desenvol\imento de sistemas do UNIBANCO. Na
realidade foram propostos dois modelos alternativos e o segundo sera apresentado

no capitulo posterior.

A esbutwa foi proposta ap6s an£lise de todo o fluxo do processo de
desenvol\lmento atual, ou seja, foi feito um levantamento de todo o processo desde

que uma solicitagao por um novo servigo 6 feita, at6 o momento ein que surgem

problemas com o sistema ja implantado e sao necessarias coneg6es.

Atualmente, como ja foi exposto em capitulos anteriores, nao existem &onteiras

bem demarcadas nem no tocante a responsabilidades nem aquilo que diz respeito ao

que deve ser esperado do perfil de cada pro6ssional.

Apesar disso, at6 hoje, varios sistemas t&m sido desenvol\qdos e implantados, assim

6 6bvio que existem pontos positivos na esautura atual que serao respeitados e
mesmo mantidos.

O que se espera de um modelo 6 que ele seja cat>az de otimi7ar nuxos e
intenelacionamentos permitindo ganhos em termos de tempo e produtividade e, ao

mesmo tempo, seja nexivel o suficiente para incorporar mudangas sem
comprometimento do mfnimo formalismo necessario para evitar um caos na
organizagao.

A £gwa a seguir mostra o modelo adotado com silas principais camadas e
denominag6es de forma a permith que o leitor tenha uma macro visao inicial e a
posteriori consiga localizar-se quando da apresentagao detalhada de cada uma das

partes

A apresentagao detalhada seguira o fluxo natural do processo de desenvolvimento

de sistemas, de forma a permitir que o leitor acompanhe a linha de raciocinio
seguida para sua elaboragao.
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5.2.o primeiro contato com o (:liente

Principalmente no setor de sewigos, para que um cliente sinta-se satisfeito com o
tratamento recebido e tome-se assiduo, o primeiro contato com o prestador de
sewigos 6 fundamental. E interessante adotar-se a abordagem cliente-fornecedor ja

que, apesar de ambos fazerem parte de uma mesma organizagao, taI abordagem
possui uma s6rie de vantagens, dentre elas:

- possibilita a adogao de mecanismos de medig50 do nivel de satisfag50 dos ser\dgos

prestados pelas areas do banco;

- formaliza que as areas sao prestadoras de sewigos com clientes claramente
deanidos que devem ter suas necessidades atendidas;

- facilita a comunicagao entre os envolvidos no processo;

- aproxima o chente do fornecedor, facihtando a garantia de um nivel mfnimo de
servlgo.

Pela descrigao do que ocone atualmente, ja 6 sabido que nao existem pessoas com a

incumb&ncia, o perfrl, as habilidades e o treinamento necessados para prestar tal

atendimento na organizagao atual do desenvolvimento.

Como ja foi mencionado, os clientes da Informatica sao as UNIDADES DE
NEGOCIOS e de SERVI(,'OS, que a partir de agora serao sempre chamadas de UN

e US. Como p6de ser visto no capitulo introdut6rio, as UN/US possuem uma
&agmentagao por segmento de mercado bem de6nida.

Como cada uma das UN/US possui caractedsticas inerentes ao segmento de
mercado que atende d natural que uma melhor compreensao de suas necessidades

em termos de sistemas dependa do conhecimento que o prestador de servigos tenha

daquele mercado.

Assim d que para atender os clientes das UN/US foi proposta a criagao de uma
primeira camada do modelo que esti sendo apresentado: a ARQUITETURA DE
NEG6CIOS
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A FABRICA o£ NFORRA96ES

Figura 5.2, 1. Oretacionamento Ctiente e Arquitetura de Neg6cios
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5.2.1. A Arquitetura de Neg6cios

O termo Arquitetura d muito utilizado em Informatica designando solug6es

padronizadas, especialmente desenhadas para atender solicitag6es dos usuarios, sem

entretanto perder o comprometimento com a organizagao geral dos sistemas e,

sempre que possivel, reaproveitando solug6es ja existentes.

Por Arquitetura de Neg6cios esti sendo designada uma area capaz de atender os
chentes da Inform Mica, atuando tanto com um per61 gerencial (enfocando mais o

lado do produto, do neg6cio) como t6cnico, mas com uma 6nfase maior no
prlrnelro .

O que ocone atualmente 6 que os chentes da Informadca sao as areas de Neg6cio

do Banco. Elas precisam estar constantemente informadas das evolug6es

tecno}6gicas de mercado para poderem ser capazes de agir pr6-ativamente #ente a

seus clientes, que sao os verdadeiros chentes do UNIBANCO (chentes externos).

Por6m, claramente, a &nfase de atuagao desses profissionais 6 comprender os

segmentos de mercado nos quais eles atuam: devem conhecer e elaborar produtos,

adminisaa-los, acompanhar a evolugao do mena(lo e reali7ar os neg6cios junto aos
clientes externos do UNTBANCO, enfim eles t6m que concentrar seus esforgos nos

neg6cios inerentes a cada segmento.

Acontece por6m que nas instituig6es $nanceiras os neg6cios estao intimammte
relacionados com a tecnologia. A evolugao tecno16gica muitas vezes propicia a

evolugao dos sewigos prestados, destacando a instituigao no mercado, permitindo

uma atuagao pr6-ativajunto aos clientes e diferenciando-a da concon6ncia.

Ja foi mencionado que a informatica evolui muito rapidamente e se nem mesmo os

pro£ssionais da area sao capazes de acompanhar essa evolugao em todos os seus

aspectos, muito menos o sao os usuados.

Atualmente os clientes do Desenvolvimento procuram-no com uma solicitagao por

um servigo que ja 6 uma solugao por eles mesmos proposta, sem um estudo
preliminar das alternativas viaveis para solug50 de rIm problema previamente
definido
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E comum ouvir um usu£io dizer que tem urg6ncia para instalagao de uma
determinada plataforma e, se questionado pela razao de taI escolha, ele diz que

ouviu dizer que em seu caso aquela seNa a melhor solugao e 6 melhor arriscar-se a

instal£-la imediatamente do que comer o risco de ouvir os profissionais da
Informatica discursarem tecnicamente horas a no sobre vantagens e desvantagens

t6cnicas que eles raramente compreendem, fazendo com que eles percam um
precioso tempo para a concorr6ncia.

Especificamente no caso do UNIBANCO, isso acontece principalmente porque os
clientes nao tam uma equipe especiatizada que compreenda seu neg6cio e suas
necessidades de informdtica'. o cliente geralmente procura alguns profissionais a

esmo que fornecem, den&o do seu universo de conhecimento, a solugao que parece

mais adequada.

Sera anahsado o papel que a Arquitetura de Neg6cios exercera nesse contexto.

5,2.1.1.Fung6es

Quan(io o chente sohcita rIm servigo a Arquitetura de Neg6cios ha uma equipe de

profissionais que, conjuntamente com eles, ira auxilia-lo a dennir as principais
caracteristicas do produto a ser construido, tendo em mente os recursos t6cnicos

disponiveis.

Existem dois momentos distintos: aArquitetura de Neg6cios comprendendo o
problema apresentado pelo cliente e os dois juntos definindo as principais
caracteristica que o produto deve apresentar.

Quot a vantagem principal da existancia da Arquitetura de Neg6cios?

Esses profissionais comprendem a necessidade do chente porque conhecem o
segmento de mercado no qual eles atuam, entendem os principais requisitos dos

neg6cios, tornando a comunicagao facil entre os dois. Por outro lado, tem viv6ncia

na area de sistemas e conseguem relacionar caracteristicas desejadas no produto

com caracteristicas especificas do sistema a ser desenvolvido.
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O cliente sente 6nalmente que '’algu6m fala sua lingua" e pode deixar de se
preocupar em se fazer comprendido e dedicar todo seu tempo a especificar

exatamente o que ele precisa em termos de neg6cios com o auxilio de tm
profissional que enxerga ambos os lados da questao: o neg6cio e o t6cnico.

Ap6s esse dialogo, a Arquitetura de Neg6cios possui em maos uma especi6cagao do

produto a ser criado com todos os requisitos de neg6cio e com um cronograma que

o cliente gostada que fosse seguido.

A Arquitetura de Neg6cios ira entao propor uma solugao com enfoque em neg6cios

para o problema especificado pelo cliente. Na realidade o ideal 6 que varias

solug6es sejam propostas todas elas com vantagens, dscos, prazos previstos,

tamanho e custos para que o cliente tenha alternativas de escolha.

A solugao proposta neste momento 6 abrangente, ou sej& apresenta a visio
tecno16gica, a visio do.neg6cio e a visao estrat6gico-empresarial.

Apresentam-se entao todas as alternativas para o cliente que devera analisa-las e

escolher a que ILe conv6m. Escolhida a melhor solugao pelo chente e pela
Informatic& a Arquitetura de Neg6cios vai agora montar o ante-projeto no quaI
constam o escopo, o contexto e as macro-fung6es do sistema, a16m de um
cronograma com datas que devem ser perseguidas ao maximo ja que o tempo

sempre 6 fator estrategicamente importante.

A partir desse momento, para o cliente, a equipe da Arquitetura de Neg6cios g
respons&yet por entregar o produto em suas mdos dentro do prazo e dos custos
pr6-estabetecidos e deverd fazer todo renegocia t,do que porventura se $zer
necessdria.

5.2.1.2. Fmgmentagao

Como as areas de Neg6cios e Sewigos ja sao estruturadas por segmentos de
mercado e elas sao os clientes, a mesma esautura foi adotada para a #agmentagao

da Arquitetura de Neg6cios.(Caso seja necessado, o leitor encontra uma definigao
de cada um desses segmentos no Capitulo l- item 1.3).
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Na realidade, a estrutura de desenvolvimento que esti sendo montada visa atender

os neg6cios vitais para a sobreviv&ncia e competitividade do Banco com maior
agilidade, efici&ncia e qualidade.

As Unidades de Senlgos (US Suporte e US Administrativa) prestam sen4gos a
todas as outras areas internas ao Banco: Contabilidade, Recursos Humanos etc. e

nao sao parte do mercado no qua1 o Banco espera atingir maior expressao e por isso
o desenvolvimento de seus sistemas estao sendo relegados gradativamente a outras

empresas. Por hora, tais Unidades solicitam alguns servigos a Informatio& mas isso

6 uma situagao de transigao e portanto elas nao fazem parte do modelo apresentado.

E interessante notar que, tamb6m com essa atitude, o Banco reafirma sua intengao

de concentrar esforgos nos aspectos nrndamentais para sua competitividade nos

segmentos nos quais atua e emprega a terceidzagao para auxilia-lo nesse objetivo.

Cada Unidade de Neg6cios tem a sua disposigao uma equipe especializada naquele

segmento de mercado no qual eIa atua e que compreende esse mercado e suas
caracteristrcas mars rmportantes.

Existe ainda uma fatima Bagmentagao da Arquitetura de Neg6cios que 6
denominada Projetos Estrat6gicos. Seu objetivo d atender a grandes projetos que

envolvem mais de uma Unidade de Neg6cios como uma nova rede para trafego dos

dados, um projeto do porte do UNIBANCO 30Horas (bem divulgado pela midia) ou

ainda um projeto de InBa-estrutwa.

Nesse instante a Arquitetura de Neg6cios possui uma solugao aprovada pelo cliente

e pela Informatica, prazos e custos. O passo seguinte 6 o relacionamento com a

Arquitetura de Informatica.
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5.3. A concepgao da sotugao t6cnica

Os pronssionais da Arquitetura de Neg6cios possuem uma capacitagao mais voltada

para o neg6cio do que para a area t6cnica, apesar de possuirem boa formagao nessa

area tamb6m. Salienta-se mais uma vez que seu papel 6 muito mais ser uma
interface eficiente com o cliente do que um profissional essencialmente t6cnico.

Assim 6 que, muitas vezes, mesmo para fornecer uma solugao de neg6cios para uma

situagao proposta, o arquiteto de neg6cios necessita de uma auxilio mais t6cnico
para conseguir definir se aquilo que ele quer propor 6 viavel tecnicamente.

A criagao da Arquitetura de Neg6cios na reahdade resolve dois problemas s6rios de

relacionamento: o das Ws que ai encontram um gestor para seus projetos que os

compreende nas necessidades do mercado e possui conhecimento t6cnico e o dos

profissionais t6cnicos que nao precisam tradnzir constantemente seu jargao para se
fazerem entendidos.

Resolvido o problema de comunicagao e gestao do relacionamento com o cliente,

todo o aspecto t6cnico relacionado a transformagao da solugao de neg6cios em um
produto (sistema) deve ser resolvida.

Agora 6 preciso que a parte t6cnica seja avaliada com todo cuidado e assim surge a

outra camada do modelo que se preocupa em estudar todas as alternativas
tecno16gicas possiveis para tornar a solugao de neg6cios uma realidade.

A deanigao e elaboragao da solugao t6cnica 6 o produto do trabalho da

ARQUITETURA DE nWORMATICA.
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5.3.1. A Arquitetura de Informdtica

A definigao do termo Arquitetura ja foi fornecida, apenas para salientar diremos que

Arquitetura de Informatica 6 o conjunto de solug6es padronizadas para o
processamento de informag6es na empresa.

Como esti se falando em solug6es padronizadas, isso pressup6e a exist&ncia de um
padrao, um modelo. Esse modelo realmente existe e foi adaptado para o
UNIBANCO a part+ de um outro pertencente a uma empresa de consukoria; o
modelo de Arquitetura de Informatica do Banco cham&se UNION.

A arquitetura aMON [ 10] compreende tr&s camadas:

Arquitetura de Aplicativos'. preocupa-se com a organizagao e integragao funcional

dos aplicativos (Sistemas de Informagao) visando atender as necessidades de
neg6cio do Banco;

Arquitetura de Dados'. preocupa-se com a disponibihzagao e6ciente e e6caz dos
recursos de dados (acessos/distribuigao/interfaces) de forma a atender as

necessidades de neg6cio do Banco;

Arquitetura T6cnica'. preocupa-se com a organizagao e integragao de recursos de

Informatica em espagos especializados, chamados ambientes de processamento.
Cada um deles objetiva atender requisitos ftrncionais diferentes.

Cada uma das camadas acima 6 subdividida em domfnios e mais informag6es sobre
eles serao fornecidas no item 5.4.1.2.

Seguindo o fluxo do processo, parou-se no momento em que uma solugao de
neg6cios ja havia sido aprovada pele cliente e a Arquitetura de Neg6cios possuia
um ante-projeto no qual o escopo, o contexto, as macro-fung6es do sistema e um

cronograma geral ja estavam estabelecidos.

Ja foi dito anteriormente que as alternativas de solugao de neg6cios fornecidas pela
Arquitetura de Neg6cios ao cliente sao embasadas em um suporte t6cnico que a
Arquitetwa de Informatica fornece a eIa.

No memento segllinte cabe ao chente Guntamente com a Inform£tica) escolher,
dentre as alternativas propostas, aquela que eIa considera a melhor.
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Quando da confecgao das alternativas de solugao ja devem ter sido apresentadas

vantagens, riscos e custos de cada uma das propostas; mas, ap6s a escolha pelo

cliente de uma delas, a Arquitetura de Informatica detalha a solugao t6cnica e a

apresenta a Arquitetura de Neg6cios.

O ante-projeto apresentado pela Arquitetura de Neg6cios a Arquitetura de
Inform£tica 6 o embasamento formal necessado a fbturas negociag6es e a solugao
t6cnica que a Arquitetura de Informatica fornece a Arquitetura de Neg6cios 6 o
detalhamento t6cnico da solugao que consta do ante-projeto.

Finda toda negociagao, a Arquitetura de Informatica pode comegar a exercer sua

principal fungao.

5.3.1.1. Fungaes

De acordo com o que ja foi visto a Arquitetura de Informatica comega a atuar no
momento em que a Arquitetura de Neg6cios necessita de auxilio para de6nir as
solug6es de neg6cios que devem ser apresentadas ao chente: esta fase pode ser
de6nida como um estudo preliminar.

No momento em que ha um solugao de neg6cios aprovada a Arquitetura de
Informatica deve conceber a solugao t6cnica de aplicativos e dados conespondente,

assim como deve considerar a arquitetura de processamento quando da concepgao
desta solugao.

Criar uma solugao t6cnica quer dizer definir o modelo fbncional, ou seja, de£nir
todas as fung6es que comporao o sistema e o modelo de dados que define a
distdbuigao e armazenagem dos dados, a16m do hardware e software mais
adequados.

Alan disso, deve ser estabelecida qual a ordem de preced6ncia na execugao de cada

um dos aplicativos, algo como um mapa de execugao, ou uma arquitetura de
processarnento.

Para uma melhor compreens50 de todas as ftlng6es desta camada 6 necessario que

sua &agmentagao seja apresentada agora e todas as outras fung6es da camada de

Arquitetura de Informatica poderao ser melhor compreendidas.
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5.3. 1.2 . Fragment%do

Como a Arquitetura de Neg6cios 6 uma interface com o chente das UNs 6
necessario que eIa seja estruturada de forma a enxerga-lo como taI, ou seja, seu foco

6 compreender o segmento de mercado no qual o cliente atua para poder ajud£-lo a

definir os produtos que deseja.

O foco da Arquitetura de Informatica 6 desenvolver esse produto dentro dos padr6es

mais adequados, tanto tecnologica quanto economicamente, visando sempre maior

produtividade e qualidade atrav6s da nao redundancia de solug6es e da otiInizagao

em termos de performance e disponibilidade de todos os aplicativos desenvolvidos.

Desta maneira nao M sentido em adotar uma #agmentagao baseada em segmentos

de mercado para esta camada: 6 preciso que esta area seja voltada para os produtos
a serem desenvolvidos.

E facil perceber que a medida que se aprofbnda este modelo ele se torna cada vez

mais especializado, principalmente no aspecto t6cnico. Neste momento a
Arquitetura de Informatica fara a interface entre a Arquitetura de Neg6cios e uma
outra camada bem especialista que sera responsavel pela parte operacional:

construir os sistemas, os programas, test&los.

A &agmentagao adotada pela Arquitetura de Informatica 6 mais elaborada porque

devera englobar profissionais com habihdades bem diferenciadas para poder atender

esses requlsrtos.

Inicialmente temos a Arquitetura de Informatica dividida em Aplicativos e Dados e
Arquitetura T6cnica.

A Arquitetura de Aplicativos e Dados 6 que faz a interface com a Arquitetwa de

Neg6cios. Esta, por sua vez, requisita um produto que devera atender a um neg6cio.

Dai o motivo da Arquitetura de Aphcativos e Dados ser &agmentada por ramos de

neg6cios. A seguir serBo vistos os dois tipos de ramos de neg6cios e suas
classsificag6es.

Ramos de neg6cio por tipo de produto: operagao e gestao de produtos com
caracterfsticas comuns. sao eles:

Sewigos: 6 a prestagao de sewigos pelo UNIBANCO ao cliente, por exemplo
um sistema de cobranga;
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Aplicag6es: operag6es na quaI o Banco fornece recursos ao cliente, por

exemplo o servigo de cheque especial ou mesmo empr6stimos;

Captagao: operag6es nas quais os clientes fornecem recursos ao Banco, por

exemplo a cadenreta de poupanga e fundos;

Ramo de neg6cio por tipo de atividade: operagao e gestao de atividades com
caracteristicas comuns. sao eles:

Gestao de cr6dito: posicionamento do cr6dito do Banco Bente ao cliente e
vice-versa;

Marketing: cuida da venda de produtos do Banco no mercado e deterrnina

seu posicionamento #ente a concon6ncia;

Gestao Financeira: cuida do fluxo de caixa do Banco (estudo de quanto o

Banco capta e aplica no mercado);

Administragao: preocupa-se com aspectos administrativos como Recursos
Humanos e Auditoria.

A dinamica at6 a chegada a Arquitetura de Aplicativos e Dados envolve
primeiramente um relacionamento entre uma UN e o &agmento da Arquitetura de

Neg6cios que a atende. A seguir, define-se a que ramo de neg6cio especifico
pertence o produto a ser desenvolvido (tarefa naturalmente feita pela Arquitetura de
Neg6cios).

Definido a que ramo de neg6cios pertence o produto a ser construido, a Arquitetura

de Aplicativos e Dados desenvolve o modelo funcionaI e o modelo de dados da
solugao t6cnic& mas isso ainda nao 6 su6ciente para que eIa seja cons&uida. E
preciso que se.jam de6nidos o hardware e o software necessarios pma sua execugao

e a forma pela qual os dados serao transmitidos e tal tarefa pertence a Arquitetura
T6cnica

A Arquitetura T6cnica atua nas seguinte #entes :

Telecomunicag6es: estuda as maneiras aaav6s das quais os dados serao
aansmitidos;
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Hardware: estuda as necessidades (velocidade de processamento, capacidade de

armazenamento) em termos de equipamentos (maquinas) para a solugao t6cnica
adotada.

Software: determina quais softwares sao mais encientes e adequados a solugao

proposta.

Obsewando-se a figura 5.3.1 pode-se observar que a Arquitetwa T6cnica esti
#agmentada em Telecomunicag6es, Hardware e Software Host (Host 6 sin6nimo de

Mainframe) e Hardware e Software Depaaamental.

Este modelo que esti sendo proposto adapta-se ao desenvolvimento de sistemas
mainframe e departamental (definig6es fornecidas no item 4.4.), por6m pelas
caracteristicas t6cnicas diferenciadas de cada um deles 6 necessado que neste

momento a Arquitetwa T6cnica seja especializada em cada um destes ambientes.

Ainda 6 necessaria um estudo sobre os softwares de in#a-estrutura necessarios a

consecugao da solugao t6cnica que 6 feito pela In£a-estrutura, que tamb6m

homologa softwares de In&a-estrutura.

A Arquitetum de Aphcativos e Dados, ap6s receber todas as informag6es

provenientes do estudo reahzado pela Arquitetura T6cnica e In&a<strutura, repassa
um pacote pronto com uma solugao a ser executada para o P.P.C,P., a saber
Planejamento, Programagao e Controle da Produgao de Sistemas.

O objetivo principal desse elemento no contexto da ArQdtetura 6 dimensionar o
tamanho do servig,o a ser executado, planejar e empacotar os servigos para a

pr6xima camada do modelo.

O pacote como foi chamado aoima consiste da solugao t6cnica em termos de
hardware, software, de6nig6es funcionais e de dados e toda arquitetura de
processamento que deve seguir para cons&ugao. Existem por6m in6meros pedidos e

sewigos a serem executados e deve haver um controle por parte da Arquitetura de
Informatica de quantas solicitag6es estao sendo atendidas (tratamento das mas),
qual a urg&ncia de cada uma delas e quais as prioridades para o atendimento

(empacotamento dos servigos para a pr6xima camada).
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Na realidade, quan(Io a Arquitetura de Neg6cios apresenta o cronograma para o
cliente ele tamb6m 6 baseado nas informag6es que o P.P.C.P. da Arquitetura de

Informatica possui.

Com todas as atribuig6es da Arquitetura de Informatica seria di6cil esperar que eIa

pudesse se preocupar em como organizar os servigos para que eles seguissem para

execugao e essa tarefa 6 muito importante porque 6 preciso respeitar ao m&imo as

estimativas de tempo dadas ao cliente ja que elas tamb6m sao um indicador do nivel

do sewigo prestado, sendo esta a justi£cativa mais forte para a criagao da area de
P.P.C.P. na camada Arauitetura de Information

A solugao t6cnica esti completamente de6nida, deve ser agora construida e segue

entao para as Fabricas de Sistemas.
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5.4. A construgao da sotugao t6cnica

Todas as definig6es necessadas para especificagao completa da solug50 t6cnica ja

foram feitas pela Arquitetura de Inform£tica.

Definig6es de todas as fungdes do sistema, quantos e quais programas serao
necessados, a16m de quais linguagens deverao ser utilizadas, quais tabelas, que
tipos de bancos de dados, quais maquinas, enfim agora tudo 6 uma questgo de
operacionalizagao, ou melhor, de concretizagao de tantas definig6es.

Nesse momento tudo ocorre como em uma fabrica de qualquer tipo de produto de

consumo: entra um pedido que especifica o que deve ser feito, como dever ser feito,

qual o prazo e quantidades e espera-se no fim da hnha de produgao para pegar o
produto pronto e enviar ao cliente.

Toda parte de estudo, anahse de riscos e alternativas foi parte das fung6es de ambas

as Arquiteturas, cada uma dentro de seu escopo, agora 6 bora de seguir instrug6es,
transformar palavras e especi6cag6es em produtos concretos; nao ha o que se
questlonar.

E claro que com a experi&ncia dos profissionais que irao construir as solug6es

definidas podem ser detectados enos que passaram desapercebidos pelos arquitetos

durante a concepgao. Devem os primeiros procurar entao certincar-se do que deve

ser feito, mas em nenhuma hip6tese modi6car especificag6es sem a devida consulta

preliminar ao arquiteto.

A construgao das solug6es 6 encargo das FABRICAS DE SISTEMAS.
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5.4. 1. As Fdbricas de Sistemas

As camadas de Arquitetura, principalmente a de Informatio& terminaram de
especificar toda a solugao t6cnica. Cabe agora aos programadores e anahstas de
sistemas das Fabricas construf-la.

E preciso diferenciar aqui o termo Fabrica de Informag6es, nome dado a este

projeto, de Fabricas de Sistemas. Quando se menciona o pdmeiro deve-se entender
todo o modelo que esti sendo apresentado passo a passo com todas as suas
camadas; as Fabricas de Sistemas sao apenas mais uma camada e sao denominadas

assim porque sua fungao 6 especificamente essa: construir, "fabricar" as solug6es,

ou seja, os srstemas.

Para todas as outras camadas foi suposto que os profissionais que as compunham

eram predominantemente funcion6dos do UNIBANCO, o mesmo nao ocone com

as Fabricas. Deve-se notar que eIa possui um Pool de Recursos responsavel por

fornecer todos os recursos humanos necessarios para seu funcionamento.

varias outras vezes ja foi mencionado o fato do Banco concentrar esforgos apenas

em aspectos e tarefas estrat6gicas, que devem ser constantemente evoluidos para
garantir sua competitividade no mercado.

E seguindo esse pensamento ore as atividades das Arquiteturas sao consideradas

essenciais para que o Banco esteja sempre na vanguarda de inovag6es tecno16gicas

na medida em que elas analisam a evolugao das necessidades dos segmentos de

mercado e buscam oferecer prcxlutos (sistemas) cada vez mais aflnados com elas e

com a tecnologia.

O mesmo nao ocorre com as Fabricas de Sistemas: uma vez definida a solugao, o

que o cliente deseja d que eIa seja cons&uida da forma como foi projetada e para

isso 6 preciso profissionais tecnicamente capacitados, por6m eles nao precisam
compreender a que mercado aquele produto vai atender ou porque 6 melhor que ele

seja feito assim: sao habilidades completamente diferentes daquelas exigidas dos
arquitetos. Nao sao menos importantes, mas essencialmente diferentes.

E por essa ra7go que o Pool de Recursos foi ideali7ado como irma fonte de recursos

humanos externa ao Banco capaz de fornecer aqueles pro6ssionais ore ele necessita

que sao alocados as tarefas e depois nao 6cam necessariamente vinculados a ele.
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A vantagem mais clara dessa terceirizagao consiste em permitir ao Banco delegar a

responsabilidade por essa area t6cnica a outras empresas que se especializaram

nesse segmento. O UNIBANCO nao se preocupa em marKer um quadro de
programadores constantemente sendo aeinados e pode voltar sua atengao aqueles

profissionais que gerenciam mais de perto os neg6cios estrat6gicos para sua

competitividade.

5.4.1.1. Fung6es

Uma vez recebida uma solicitagao por um servigo (servigo = cons&ugao de uma
solugao) com todas as especificag6es claramente definidas, as Fabricas devem

construir a solugao adotada, observando todos os padr6es de programagao e
codificagao existentes no Banco. A observancia de tal padroni7agao 6 fundamental

para documentagao dos programas e sistemas criados, sem eIa a manutengao

posterior 6 extremamente difcultada.

As Fabricas devem tamb6m estudar o cronograma recebido do P.P.C.P. da
Arquitetura de Informatica e montar um pIano de trabalho que permita cumprir
fielmente as datas estabelecidas.

Nesse instante ja parece ter $cado claro que o Pool de Recursos 6 o quadro de todas

as empresas que podem prestar sewigos ao banco e as especialidades de cada uma

delas. Na realidade, todas as empresas constantes deste quadro ja devem trabalh©

com o UNIBANCO em parceria, e o Pool de Recursos nao 6 uma area do banco,

mas o mercado de profissionais que ja estao capacitados a trabalhar no ambiente do
UNIBANCO.

Cumprir prazos significa entao alocar mais ou menos recursos, com uma maior ou

mellor capacitagao e experi6ncia. Logicamente isso ira implicar em mais ou menos

custos o que ja deve ter sido considerado no prego fornecido ao chente. Uma vez
recebida uma solicitagao, o P.P.C.P. das F6bricas verifica a quantidade e a

capacitagao dos recursos necess kia para cumprir as exig6ncias t6cnicas e de tempo

e solicita ao Pool de Recursos que se compromete a fornec&-los.
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5.4. 1.2. Fragmentagao

A necessidade de compreender totalmente o cliente levou a Arquitetura de
Neg6cios a ser #agmentada em segmentos de mercado; a Arquitetura de

Informatica focalizava sua atengao no produto que atende a um determinado ramo

de neg6cio, as Fabricas de Sistemas devem ser concentrar nas caracteristicas dos

sistemas a serem cons&uidos portanto foram classificadas por dominios da
Arquitetura UNION (para maiores informag6es consulte o item 5.3.1.).

Um domfnio consiste em um conjunto de fung6es, dados e atividades relacionadas

com um objetivo comum. A Bagmentagao adotada segue a mesma denominagao

adotada para os domfnios da Arquitetura de Aphcativos UNION, a saber: Service

Delivery, Information Delivery, Driver, Navigator, Operations Processing,

Relationship Management

O detalhamento de cada um dos dominios faz parte da arquitetura do UNIBANCO e

portanto nao cabe a este trabalho descrev&-los em pormenores (este detalhamento 6

fornecido no anexo I), a tftulo de exemplo o domfnio Product Processing sera
exposto em detalhes.

O objetivo do domfnio Product Processing 6 garantir o processamento de todos os
servigos e produtos que sao negociados pelo UNiBANCO. Como exemplo de um
sistema que se classifica neste domfnio podemos citar o sistema Conta Conente.

Fung6es tipicas deste domfnio utihzadas pelo sistema Conta Corrente sao a
atualizagao de saldo, controle de contas inativas e devedoras, manutengao da conta
etc

As Fabricas de Sistemas, como o nome db, constr6em sistemas. Os sistemas no

UNIBANCO sao classficados de acordo com as amg6es que eles executam e estas

fbng6es foram agrupadas de acordo com os domfnios da Arquitetura de Informatica

do UNIBANCO (UNION).

A vantagem de se #agmentar as Fabricas por domfnio 6 que elas se tornam

especialistas nas fung6es tipicas que seus sistemas caractedsticos possuem, o que

agiliza a construgao dos sistemas e facilita a reutili7agao de ftmg6es ja constnridas.

Novamente como no caso da Arquitetura de Informatica sentiu-se a necessidade da

criagao de uma area de P.P.C.P. Esta area recebe do P.P.C.P. da Arquitetura um
planejamento do que deve ser feito e deve se programar para faz6-1o: determinar os
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recursos necessarios em termos de capacitagao e quantidade e controlar o

andamento dos servigos nas Fabricas.

Existe um outro nivel de InBa-estrutura a construgao (em comparagao a inRa-
Estrutura da Arquitetura de Informatica) que deve fornecer, instalar e administrar
in&a-estrutura, a16m de construir rotinas de in&a-estrutura comuns as Fabricas e

fornecer softwares de apoio ao desenvolvimento, sendo tamb6m responsavel pela

administragao dos ambientes.

73



5.5. Como tidar com problemas emergenciais

Ap6s a implantagao dos sistemas em produgao todos que conhecem Informatica
sabem que, por mais que o sistema tenha sido bem feito, sempre aparecem

.problemas nas horas mais inesperadas.

Um sistema parado pode significu um cliente sem uma informagao vital para
conclusao de um neg6cio e pode determinar a perda de credibilidade do
UNIBANCO, perda de dinheiro e perda do pr6prio cliente.

E fundamental a exist&ncia de uma equipe de Assist6acia T6cnica que saiba resolver

o problema prontamente. Consertos provis6rios sao vitais para o banco porque

permitem o funcionamento inintemrpto dos neg6cios.

A dinamica do funcionamento 6 a seguinte: assim que surge um problema a UN

dona do sistema abre um formulado Ga existente no Banco) conhecido como RDP -

Registro de Problema que segue para a a Assist6ncia T6cnica. E:la entgo corrige o

problema provisoriamente, mas informa ao P.P.C.P. da Arquitetura o que foi feito.

Este procedimento 6 essencial para que a quabdade dos sistmas seja sempre

mantida, ja que o ideal seria que a Assist6ncia T6cnica fosse capaz de seguir
padr6es e normas e nao "remendar" os sistemas, mas sabemos cpre em fungao de

tempo isso nem sempre 6 possivel.

Desta forma 6 preciso que todas as solug6es dadas pela Assist6ncia T6cnica sejam,

em um segundo momento, analisadas pela Arquitetura para garantir a ader6ncia a

todos os padr6es pr6-determinados.

E preciso salientar que apesar da importancia da Assist6ncia T6cnica, silas fun96es

e &agmentagao nao serao detalhadas porque o objetivo deste trabalho 6 reestruturar
o Desenvolvimento de Sistemas do UNTBANCO ea Assist6ncia T6cnica nao faz

parte dele, mas da Produgao.

Entretanto para uma implantagao efetiva deste modelo 6 preciso que a Assist&ncia

T6cnica seja detalhada tanto em termos de suas 6mg6es e dinamica de
funcionamento quanto de melhor forma de &agmentagao.

O fluxo de informag6es entre as UNs, a Produgao e a Assist6ncia T6mica podem

ser vistos na 6gura 5.5. 1. que apresenta o modelo novamente, agora com todos os
nuxos entre as camadas
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5.6. Consideragr)es fmais

Todas as informag6es fornecidas at6 agora podem ser vistas no quadro-resumo a

segulr.

Houve outras preocupag6es durante a elaboragao do modelo que nao foram

abordadas durante a exposigao de cada uma das camadas, mas que aparec;em no

qua(to. sao elas:

- testes: tanto as camadas de Arquitetura quanto as Fabricas realt7am testes de
sistemas, entretanto esta estrutura 6 provis6ria porque atualmente existe um projeto

no UNIBANCO que esti tratando deste assunto. Em um pdmeiro momento os
testes serao realizados de acordo com o que consta no quadro, postedormente

haven uma adaptagao;

- tipos de desenvolvimento: existem 5 tipos de desenvolvimento diferentes e nem
todos eles passam por todas as fases do processo descrito. Os tipos de
desenvolvimento estao descdtos no anexo 2 .

- perfil do profissional: 6 uma preocupagao constante a procura por pro£ssionais
capacitados para atuar nas mais diversas areas e especialmente em informatica.

Quando da elaboragao deste modelo teve-se em mente que ele somente seia capaz
de 6rncionar satisfatoriamente caso os pro£ssionais certos fossem empregados e

para isso foram definidos alguns tipos de conhecimentos necessarios para os
pronssionais de cada uma das camadas.
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CAPITULO Vl
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PROPOSTA DE SOLU(,’AO

I

Uma atternativa ao modeto de desenvokimento p7aposto no capitulo

anterior a apresentacia neste momento.
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6. 1. Introdugao

A primeira proposta de solugao foi apresentada no capitulo anterior. EIa se baseia

principalmente em definir claramente todo o fluxo do processo de desenvolvimento

de sistemas e criar um modelo em que todas as suas principais atividades sejam
contempladas e atdbuidas aos envolvidos.

O modelo que sera apresentado a seguir baseia-se em uma filosofia diferente: nao

sao os aspectos de divisao de atividades/responsabilidades que constituem sua
caracteristica marcante, mas aqueles relacionados a uma macro definigao das
atividades do Banco no setor de Informatica.

Ambos os modelos enxergam a Informatica como fenamenta indispensavel para o

funcionamento do Banco, por6m o primeiro preocupa-se em estruturar o
desenvolvimento para atender meILor seus clientes desde a solicitagao de um

sewigo at6 a entrega do produto final; a16m desta preocupagao, o modelo a ser
apresentado a seguir tenta relacionar tNs aspectos relacionados a gestao estrat6gica
do Banco com o desenvolvimento de sistemas.

O modelo que sera apresentado a seguir 6 uma evolugao do primeiro, uma
adaptagao a id6ias cuja t6nica 6 conseguir determinar claramente em quais
atividades o UNIBANCO deve concentrar seus esforgos para tornar-se cada vez

mais competitivo no acirrado mercado 6nanceiro.

E preciso sahentar ainda que este modelo esa menos detalhado que o primeiro
quando se refere a identificar as fases e atividades do processo de desenvolvimento

e taI ocorre porque seria desnecessado repeti-las uma vez que elas foram
exaustivamente expostas quando da apresentagao do primeiro modelo.
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6.2. As posturas adotadas para condugao dos neg6cios

Existem basicamente tr&s maneiras atrav6s das quais uma empresa pode atuar com

relagao a condugao de seus neg6cios: adotando uma postura de pr6-atividade, de

reatividade ou optando pela desist&ncia.

A postura pr6-ativa

Quan(Io se atua em um mercado instavel como o mercado financeiro estar na

lideranga 6 uma tarefa que exige muito mais do que seguir as (Hamas tend&ncias.

E preciso realizar constantes pesquisas para descobrir o que o chente gostaria em
termos de um novo sewigo e constantemente antecipar suas necessidades ou mesmo

criblas.

Ha alguns anos era perfeitamente normal os cbentes irem at6 a ag&ncia bancaria e

pagarem suds contas mesmo que tivessem de en#entar longas filas e perder algum
tempo para isso todo m&s. Atualmente raras sao as pessoas que t&m esse

desconforto: varios tipos de sen'ips de d6bito automatico sao oferecidos.

Outro exemplo sao as movimentag6es em contas conentes, transfer&ncias e
aphcag6es que podem ser todas reali7adas via fax, telefone ou microcomputador.

Desta forma as instituig6es capazes de se antecipar a essas tend&ncias tornam-se

(pelo menos durante algum tempo) paradigmas de avango tecno16gico e conseguem

abocanhar fatias consideraveis do disputado mercado de novos cbentes.

Para que isso acontega uma postura pr6-ativa 6 condigao sine qua non-. nao adianta

esperar que a concon&ncia tenha uma id6ia inovadora e ir atlas, 6 precise ter tais
id6ias.

A postura pr6-ativa envolve antecipagao as necessidades dos clientes atrav6s de
pesquisas, estudos mercado16gicos, visao do futuro e investimentos constantes nas

areas de recursos humanos e tecno16gicas.

79



A postura reativa

Em fungao de inQmeros motivos, a instituigao pode adotar a estrat6gia de apenas

continual operando no mercado, sem se importar em figurar entre as lideres, mas

apenas entre aquelas que existem como mais uma alternativa para prestagao de bons

servlgos.

Se a concon&ncia langa algum produto ou sewigo que a instituigao considera

interessante para seus clientes eIa ira realizar um estudo sobre suas vantagens,

desvantagens e criar um produto ou seNigo similar ao oferecido que se adeque a
silas peculiaridades.

O objetivo principal aqui nao 6 estar na hderanga como ja foi exposto, mas
preservar o mercado ja atingido: foi conquistada uma participagao no mercado e tal
deve ser mantida.

A desistencia

Mais do que qualquer outra empresa, as instituig6es nnanceiras atuam com o
objetivo de atingir lucro. Se por qualquer motivo nao for mais possivel obt6-1o, eIa
ira desistir de toda e qualquer atividade neste setor.

Existem poran vados aspectos que devem ser considerados e varias atividades que

nao podem simplesmente ser encenadas da noite para o dia: no caso especi£co de

um Banco existem muitos (no caso do UNIBANCO, milhares) clientes cujas
transag6es e relacionamentos com o Banco nao podem ser encerradu
imediatamente.

E assim que arias atividades nao poderao simplesmente deixar de erdstir, por
exemplo o processamento das informag6es de todos os chentes que o Banco possuia
at6 o trltimo instante de seu funcionamento.

Afora a desist&ncia completa de atuagao, as posturas pr6-ativa e reativa
apresentadas anteriormente nao sao geralmente adotadas para sempre, elas sao
fungao da administragao vigente na instituigao e tamb6m do momento pelo qual o
pais ou mesmo a instituigao esti passando. Mas qual 6 o relacionmento entre tais
posturas e o desenvolvimento de sistemas?
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6.3. Desen\'olvimento de sistemas x posturas de gestao

Desde a solicitagao por um sewigo feita por um cliente at6 sua implantagao existe

um ciclo de desenvolvimento bem definido na solugao I (Capitulo 5) que pode ser

visto com um outro enfoque que sera a base do modelo a ser apresentado.

Todas as atividades anteriormente descritas (a saber: estabelecer um primeiro

contato com o cliente, conceber a solugao t6cnica e consbui-la) podem ser
classificadas em: atividades de Planejamento, de Execugao e de Processamento.

Cada uma destas atividades sera detalhada a seguir, mas pdmeiro elas sergo

relacionadas com as posturas adotadas pela gestao de neg6cios antedormente
descritas.

6.3.1. A postum pr6-atir?a: planejamento.

Para se antecipar as necessidades dos clientes 6 preciso estar pr6ximo a ele de
forma a compreender cada vez melhor suas caractedsticas-chave, capt&las e
traduzi-las em produtos e servigos que correspondam aquilo que ele deseja.

A tarefa principal para atingh esse objetivo 6 planejar. Existem inameras de6nig6es

para planejamento, mas uma das mais interessantes diz o seguinte :

"Ptanejar & aumentar a certeza do processo decis6rio, awnentando a
probabilidade de se aUngirem os objeHvos previamente estabelecidos . "

E claro que muitas solug6es brilhantes para problemas surgem de formas
inusitadas, por6m, via de regra, como ja foi ressaltado inQmeras vezes existe 1% de

inspiragao e 99% de transpiragao na concepgao dos projetos mais brilhantes.

Se o objetivo da instituigao 6 antecipar-se as tend6ncias, 6 fUndamental que eIa se

prepare para isso, ou seja, que eIa planeje.
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Atrav6s do planejamento 6 possfvel aumentar a probabilidade de se atingirem
objetivos previamente estabelecidos, ou seja, se a meta 6 ser pr6-ativo que sejam

realizadas entao todas as atividades poss{veis para que o ahnhamento as
necessidades e desejos dos clientes seja total.

Concluindo, para ser pr6-ativa a instituigao deve concentrar seus esforgos em
atividades de planejamento.

6.3.2. A postura reativa: execugao.

O foco a ser adotado se o objetivo 6 apenas manter a posigao ja alcangada 6
concentrar atengao na execugao dos produtos ou servigos que ja existem ou surgem

no mercado e tamb6m cuidar da manutengao e adequagao dos sistemas atuais.

A atividade de planejamento 6 necessaria, por6m eIa demanda menos esforgos
criativos na me(bda em que nao 6 que preciso que solug6es inovativas sejam
propostas, mas que se determine um plano de agao para executar os produtos que o

mercado ja se encarregou de langar.

E claro que existem ajustes e melhorias que tornam o produto caracteristico daquela
instituigao, mas uma vez idealizado com ceReza 6 muito mais facil adapt&lo e essa

tarefa demanda muito mais tarefas de execugao do que de planejamento.

6.3.3. A desist&nda: processamento.

A instituigao decidiu sair do neg6cio, nao vai mais atuarjunto a clientes do mercado

de varejo.

Ainda assim ele precisara manter o processamento das informag6es destes chentes

por algum tempo ata que toda situagao seja legalizada. Por6m ainda existirao
fung6es necess£rias a sobreviv6ncia da instituigao em qualquer outro ramo de
atividade pelo qual eIa se decida como por exemplo sistemas para acompanhamento

de orgamentos e despesas.

Deve-se concluir que as atividades de processamento de informag6es nao deixam de

existir enquanto a Informatica for utilizada pela instituigao.
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6.4. C) Ptanejamento

Introdug50

Se o objetivo principal em uma determinada atividade 6 obter o m&imo que os
recursos podem oferecer com o mfnimo de investimento necessario para isso a
palavra-chave 6 planejamento.

Principalmente em informatio& devido a constante evolugao tecno16gica, 6
extremamente dificil estabelecerem-se principios universalmente validos para
nortearem a tomada de decis6es. Assim de forma a garantir que o processo

decis6rio atinja o objetivo de satisfazer as necessidades dos Clientes em termos de

eficacia das solug6es, prazo e custo 6 fundamental a figura de um bom

planejamento.

6.4.1. Constituigao do Planejamento

O Planejamento constitui-se de equipes com focos diferentes de atuagao, mas que
devem atuar de forma coesa para proporcionar uma solugao ao chente que seja

satisfat6da tanto em termos de neg6cios quanto de tecnologia: equipes foco
Neg6cio e Arquitetura.

Na realidade, como o Planejamento 6 a ponte atrav6s da qual o chente faz seu
contato com o desenvolvimento de sistemas ele inicialmente Bagmenta-se de
acordo com os segmentos de mercado ja adotados para a Arquitetura de Neg6cios

(modelo I) pelos mesmo motivos expostos naquele momento (ver item 5.2. 1.2.).

Denao de cada uma destas #agmentag6es existem equipes compostas de
pro6ssionais que possuem foco Neg6cio e foco Arquitetura: sao pessoas com
capacitag6es diferentes por6m trabalhando em conjunto.

No desenho a seguir pode-se visualizar a divisao por segmentos de mercado e a
linha mais cIara que divide o Planejamento quer indicar a exist&ncia de dois per£s
diferentes de profissionais.
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Figura 6.4. 1.1. ConstituiQao do Ptanejamento

PLANEJAMENTO

FEIGeID
VI !JO

COR ITE

PRIVATE

NEG6CloS IMo8luARIOS & FCV

FINANePAS E II !STIMENTOS

,TEGICOSPRaIETOS E
ARQurrrruRA

6.4.2. Funq6es

O primeiro contato do chente com o desenvolvimento de sistemas sera feito atrav6s
dos pro6ssionais de Planejamento com foco Neg6cio. Sempre que a negociagao for

necessada sera com eles que o cliente ira tratar.

Esta equipe esti totalmente preparada para atender o cliente que, como ja foi visto

no capitulo anterior, sao as UNs.

Com o surgimento de uma necessidade por um produto ou servigo o cliente procura

o setor do Planejamento que atende ao seu segmento de mercado.Os profissionais

de neg6cio irao assessora-lo a especificar o sewigo e propor a cIe uma solugao de
neg6cios. Como ja foi visto durante o detalhamento do primeiro modelo, pode ser

que os profissionais de neg6cios (naquele modelo os arquitetos de neg6cios)
necessitem de um auxiho da area t6cnica para averiguagao da viabilidade da
solugao de neg6cios que esti sendo proposta ou para auxilia-la a dimensionar esta

solugao, agora tais profissionais estao dentro de sua equipe e essa checagem 6 feita
bem mais rapidamente.

Definida, aceita pelo cliente e dimensionada pelos profissionais de neg6cios , a
solugao sera agora trabalhada pela Arquitetura que ira conceb&la tecnicamente,

levando em consideragao a arquitetura de processamento.
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Os profissionais de Arquitetura elaboram a solugao t6cnica em termos de
aplicativos, dados, hardware, software e telecomunicag6es. Pronta a solugao, a

Arquitetura encanega-se de mandala para a Execugao.

Como pade ser visto na Figura 6.3.1. existe a denominagao Front-End para o
Planejamento e Back-End para a Execugao, esta nomenclatura esti de acordo com a

vanguarda tecno16gica do desenvolvimento de sistemas. Por Front-End pode-se

entender todas as atividades que fazem a interface com o usuario e por Back-End,
os processos e tratamentos internos ao desenvolvimento do sistema. Este modelo

preoc:upa-se tamb6m em deixar clara esta divisao para facilitar decis6es (tanto
t6cnicas quanto gerenciais) como a terceirizagao de servigos.

Retornando as fung6es do Planejamento, deve-se notar que se o objetivo da

instituigao 6 antecipar-se as necessidades dos clientes 6 neste momento do processo

que isto 6 possivel. Tem-se pro6ssionais que devem estar bastante alinhados aos
clientes atuando em conjunto com pro6ssionais com alta compet&ncia em termos
t6cnicos, sao perEs complementares atuando em conjunto.

Esta proximidade da oportunidade ao surgimento de id6ias bastante inovadoras, ja

que enquanto estao concebendo uma solugao t6cnica podem aparecer id6ias que os
arquitetos podem levar aos negociadores como alternativas ou diferenciag6es

naquilo que Ihes foi pedido. Por sua vez, os negociadores passam a conhecer

melhor o que a tecnologia esti oferecendo e comegam a ser cada vez mais capazes

de relacionar necessidades de seus clientes com evolug6es tecno16gicas.

Estrategicamente falando estes profissionais sao os responsaveis pela diferenciagao

da instituigao no mercado: eles devem acompanhar as altimas tend6ncias em termos

de marketing e tecnologia, devem estar alinhados com os neg6cios da empresa em

todos os segmentos do mercado e devem possuir uma boa dinamica de trabalho em

equipe para atingh seus objetivos.

Concebida e aprovada pelo cliente a solugao t6cnica segue para a EXECU(,'AO.
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6.5. A Execugao

Introdugao

Totalmente definida, a solugao t6cnica chega as maos da equipe de consbugao: nao

existem modificag6es que possam ser feitas sem consulta ao Planejamento, a
autonomia dos pronssionais de Execugao restringe-se a definir quantos e quais
recursos humanos e materiais serao necessarios para entregar a solugao no prazo
certo

6.5.1. Constituigao da Execugao

Como o Planejamento, a Execugao possui uma Bagmentagao inicial em Construgao

e Instalagao. Como os pr6prios nomes sugerem, uma das equipes preocupa-se com a

construgao dos sistemas e a outra com a sua instalagao.

Ja foi dito que, com relagao a definigao da solugao t6cnica, estes pro6ssionais
possuem praticamente nenhuma participagao, mas eles devem construi-la conforme

o especi6cado.

Como constnrir a solugao utilizando uma determinada tecnologia (previamente

escolhida pelo Planejamento) 6 fungao desta area, assim adotou-se uma
Bagmentagao para a Execugao baseada em tecnologias.

E fato que a tecnologia evolui muito rapidamente, por6m ainda assim 6 possivel

identificar-se alguns tipos mais utilizados, mais eeqiientes no ambiente do

UNiBANCO e conseguem-se entgo definir quais as &agmentag6es iniciais para a
Execugao.

Fala-se em #agmentagao inicial porque 6 praticamente imposs{vel de6nir-se para
um horizonte de tempo grande quais serao as tecnologias mais adequadas.

Definitivamente esti fora do escopo deste trabalho explicag6es detalhadas sobre

novas ou melhores tecnologias em informatio& cabe aqui apenas ressaltar que se
considera esta Ragmentagao a meILor neste caso.

Como a Execugao ira construir uma solugao utili7ando uma determinada tecnologia

6 esperado que eIa domine seu conhecimento de forma a simplesmente preocupar-se

com a construgao e nao com o aprendizado das fenamentas necessarias ja que 6
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pressuposto que constantemente eIa esti se aperfeigoando e tornando-se auto-

suficiente na utilizagao de novas tecnologias e, no momento que uma tarefa 6
requisitada, eIa 6 capaz de desempenha-la rapidamente.

Em um primeiro momento teriamos a Execugao #agmentada como na figura
6.5.1 1

Figura 6.5.1.1. Constituigao da Execugao

EXECUgAo

msTRTl€x6
MAIN ME

Linguagem de 3ai geragao (COBOL)

Linguagem de 4g geragao (CSP)

relacionais (DB2)Bancos de D

Outros Bancos d6 Dados (IMS,VSAM)

DEPAR MENTAL

AUTOMAQAo BANcARIA

INSTALAcAo
::i::::

Esta eagmentagao reflete o panorama atual de algumas das tecnologias que estao

sendo utilt7adas pelo UNTBANCO e, apenas como uma introdugao basica, seguem

algumas explicag6es sobre elas.

As definig6es para os ambientes MAINFRAME e DEPARTAMENTAL foram
fornecidas no Hem 4.4., cada um destes ambientes por possuir caracteristicas muito
particulares justi6cam um tratamento diferenciado.

O ambiente MAINFRAME pode ser subdivido em hnguagens de 3a e 4’ gerag6es,
diferentes tipos de bancos de dados, entre outros.

Por AUTOMA(,'AO BANCARIA deve-se entender um conjunto de tecnologias que
permitem a automagao das ag6ncias e dos caixas e possuem caractedsticas bem
especificas.
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A fragmentagao sugedda acima mostra algumas das tecnologias envolvidas no
ambiente de desenvolvimento do UNIBANCO. Nao sao fornecidos detalhamentos

sobre as tecnologias mencionadas acima por considerar-se este assunto fora do

contexto deste projeto: o mais importante 6 a compreensao da id6ia que,

fragmentando-se a Execugao por tecnologias, eIa estara mais capacitada a construir
as solug6es rapida e eficientemente.

E viavel pensar desta maneira porque os profissionais construtores devem apenas se

preocupar em como fazer uma solugao que ja esti completamente definida, ou seja,

o que eles precisam 6 estar constantemente a par das altimas tecnologias

desenvolvidas de forma a estarem se aperfeigoando e acompanhmdo o mercado.

Em um segundo momento devera ser feito um levantamento de todas as tecnologias

que sao utilizadas para o desenvolvimento de sistemas e elas serao agrupadas de

acordo com caracteristicas em comum visando a criagao de equipes fortemente

especializadas, neste momento, entretanto, estas informag6es nao sao disponiveis.

6.5.2. Fung6es

Os pro6ssionais de Arquitetura ja sabem qual a tecnologia a ser utili7ada para
consbugao da solugao e a enviam para a equipe que nela for especiali7ada.

Recebida a solugao, a equipe dimensiona a quantidade e o tipo de recursos de que

in necessitar e se planeja para entregar a solugao pronta na data e dentro dos custos

prevrstos.

Construida de acordo com os padr6es do UNIBANCO e devidamente testad& a
solugao (o sistema) segue para a equipe de instalagao que se encanega de
providenciar tudo que for necessario para que os sistemas estejam em produgao nas

datas previstas.
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6.6. O Processamerlto

Figura 6.6. 1. OProcessamento

ACOMPANHAMENTO DE
PROCESSAMENTO

Ajus!

EXECU96ES B
NAO PLAN&IADAS

Qualquer instituigao que possua sistemas informatizados preocupa-se com o seu

processamento e 6 por isso que esta atividade 6 considerada importante mesmo que

o UNIBANCO pare de atuar nas areas que atua agora e entre em outro ramo: o
simples fato de existirem sistemas informatizados implica na exist&ncia do
processamento. E, mesmo que o Banco encerre suas atividades totalmente, existem

informag6es que nao podem ser perdidas at6 mesmo por quest6es legais.

Como este 6 um modelo que se preocupa com o desenvolvimento de sistemas e o

processamento ja 6 considerado como parte da produgao, s6 serao mostradas as
linhas gerais de seu Rrncionamento.

O processamento dos sistemas 6 vital para o funcionamento do Banco: muitos deles
nao podem parar em hip6tese alguma e para isso existe a equipe de Execug6es Nao

Planejadas que tem sob sua responsabilidade o conserto emergencial de qualquer

sistema a qualquer hora.

Continua valido aqui o que ja foi dito no outro modelo: esses "remendos" (apesar de

essenciais) sao provis6rios e ap6s feitos devem ser submetidos a equipe de
Arquitetura para que solug6es aderentes a todos os padr6es em vig6ncia no banco
sejam respeitados.

A equipe de Acompanhamento de Processamento deve, antes da instalagao dos
sistemas, realizar um controle de qualidade durante o processamento para que o

nivel de sewigo dos sistemas instalados esteja den&o de padr6es de qualidade
previamente estabelecidos.
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Alan disso, eIa 6 a respons£vel por acompanha-los e, em caso de conseguir prever
problemas que possam afetar o funcionamento imediato dos sistemas, pode requerer

a Execug6es Nao Planejadas que atuem no sentido de impedir uma eventual pane.

A fragmentagao e suas fung6es mais detalhadas com certeza devem ser definidas

para que o modelo possa funcionar perfeitamente, mas repete-se que este nao 6 o

objetivo deste projeto.

As pr6ximas figuras mostram os pincipais fluxos do modelo e as responsabilidades
de cada uma das areas.

Finalmente, as considerag6es feitas para a solugao I (vide item 5.6) sio v6hdas pna

este modelo tamb6m e um quadro-resumo semelhante aquele pode ser anahsado

ap6s as figuras 6.6.2. e 6.6.3.
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CONCLUSAO
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O objetivo £ieste cap auto Pnnl e comparar os dois modelos ap7esentados,
apontando suns vantagens e desvantagens e apresentar a18umas

considerag6espnais com retagao ao t7abalho desem>okido.
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7 . 1.Introdugao

Os dois capftulos anteriores apresentaram modelos para a reestruturagao do
desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO, ambos possuem pontos fortes e #acos

e 6 necessaria uma analise passo-a-passo dos dois para poderem ser tragadas

algumas conclus6es.

E seguindo o fluxo do processo de desenvolvimento que estas analises serao feitas:

novamente o primeiro contato com o cliente e a concepgao da solugao, a construgao

da solugao t6cnica e sua implantagao serao as fases atrav6s das quais as
comparag6es serao feitas.

A seguir os dois modelos serao comparados em linhas gerais e por fim vern a
conclusao
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T.2. C:onto atender melhor o cliente?

O primeiro modelo prop6s a cdagao da Arquitetura de Neg6cios e o segundo, o

Planejamento.

Ambas as areas eram #agmentadas por segmentos de mercado para poderem
compreender com exatidao seus clientes e prestar um atendimento personalizado que
visualizasse que clientes Private e Corporate, por exemplo, tdm perfis diferentes e

portanto requerem atendimentos diferentes.

No primeiro modelo, a Arquitetura de Neg6cios propunha a solugao de neg6cios
com a eventual ajuda da Arquitetura de Informatica e a apresentava ao cliente; em
um segundo momento a solugao aprovada era entregue a Arquitetura de Informatica

que concebia a solugao t6cnica atrav6s da interagao com suas subdivis6es de inaa-
Estrutura e Arquitetura T6cnica.

A figura do Planejamento no segundo modelo apresenta uma sinergia maior para
este processo: esta area possui uma equipe que mescla pro£ssionais de neg6cios e

t6cnicos que trabalham em conjunto. Os negociadores conversam com os clientes,

compreendem suas necessidades e prop6em solug6es de neg6cios (podem precisar

para isso do auxibo de seus colegas de equipe com foco arquitetura); a outra parte da
equipe quando recebe a solugao de neg6cios aprovada encanega-se de conceber a

solugao t6cnica levando em consideragao todos os aspectos (aplicativos, dados,

hardware, software, telecomunig6es e arquitetura de processamento).

A principio esta dinamica parece muito melhor por6m devem-se tecer algumas

oonsiderag6es.

A $gura do P.P.C.P. da Arquitetwa de Informatica do primeiro modelo permite que

as estimati%s de tempo dadas ao cliente sejam bem precisas ja que esta area esti em

contato direto com as Fabricas de Sistemas e eIa tamb6m 6 capaz de distdbuir
meILor a demanda de trabalho atrav6s das Fabricas. No segundo modelo, sao os
pr6prios arquitetos responsaveis pela concepgao da solugao que irao se preocupar

em mandar os servigos para a Execugao.
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Para o cliente 6 claro que o tempo que ele leva para ser atendido 6 muito importante:

6 condigao determinante de sucesso ou #acasso como ja foi exposto. Neste aspecto,

em fungao do envolvimento de apenas uma equipe de trabalho dentro de uma mesma

hierarquia, o segundo modelo parece ser menos moroso.

Por outro lado se atividades com foco neg6cio e foco t6cnico estao concentradas em

uma mesma equipe surge o problema antigo de fazer com que os profissionais com

skills tao diferenciados consigam se comunicar.

As atdbuig6es da area t6cnica do Planejamento tamb6m sao mais complexas: agora

o arquiteto deve conceber toda a solugao t6cnica, sao perfis t6cnicos diferenciados

(arquitetos de aplicativos, de dados e t6cnicos) atuando ao mesmo tempo.

Aspectos bOIIS e nrins podem ser facilmente encontrados quando analisamos esta

situagao. i diacil fazer com que os pronssionais consigam se comunicar de forma
eficiente em fungao de suas formag6es diferenciadas, por outro lado 6 uma chance

muito boa de tonrar sells perfis mais endquecidos uma vez que atuar com
profissionais de diferentes areas possibilita esta experi6ncia.

Analisando os requisitos do mercado profissional atualmente 6 clara a pecepgao de
uma procura cada vez maior por perEs nao especialistas, profissionais capacitados a

atuar nexivelmente em mais de um campo e uma experi6ncia deste nfvel contdbui

com certeza para formagao deste pedil.
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7.3. Como construir a solugao da melttor forma?

No primeiro modelo da Fabrica de Informag6es foi criada a camada de F£brica de

Sistemas, que no segundo modelo conesponde a equipe de Execugao.

As Fabricas de Sistemas foram fragmentadas de acordo com os dominios da
Arquitetura UNION (vide anexo I), a Execugao de acordo com tecnologias.

Quando se pensou em hagmentagao por sistemas a id6ia dominante era a de que se

os profissionais dominassem as principais caracteristicas de determinados tipos de

sistemas eles se tornadam cada vez mais eficientes em construi-los e em reaproveitar

solug6es, evitando redundancias e retrabalhos.

Em um segundo momento a id6ia de um certo comodismo surgiu: uma vez
familiarizados com determinados tipos de sistemas qual seNa a motivagao para que

estes profissionais responsaveis pela construgao buscassem novas tecnologias

capazes de possibilitar a evolugao constante dos sistemas em termos de qualidade e

produtividade?

Foi ai que se pensou em #agmentar a construgao de sistemas de acordo com
tecnologias. Acontece que esta tarefa 6 muito mais ardua e como se p6de observar o

segundo modelo apresentado apenas prop6s uma sugestao de #agmentagao.

A #agmentagao do primeiro modelo 6 muito mais clara uma vez que respeita a
Arquitetura UNION, ja muito bem definida no UNIBANCO e eIa com certeza traz
as vantagens de aumentar o reaproveitamento de solug6es e conseqOentemente a

produtividade da construgao de sistemas.

Por outro lado, especializando a consbugao em novas tecnologias esti-se garantindo

que constantemente haven lima evolugao dos pro6ssionais uma vez que eles sempre

estarao preocupados com seu aperfeigoamento continuo porque nao ha sentido em
ser especialista em uma tecnologia que nao esa mais em uso.
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7.4. As fbses de implantagao e de assist&ncia a problemas emergenciais

Em nenhum dos dois modelos foram detalhadas as fases de implantagao e de
assist&ncia a problemas emergenciais porque, como ja foi dito arias vezes, isto 6

parte das fung6es da Produgao e nao do Desenvolvimento.

Ambos os modelos reconhecem que a exist&ncia de uma area atuante 24 horas por

dia, todos os dias, 6 basica para a sobreviv6ncia da instituigao e como tornar esta
area mais agil e aut6noma de forma a conseguir auto-sufici&ncia na solugao dos
problemas 6 tarefa a ser muito bem analisada.

No primeiro modelo existe a figura da Assist&ncia T6cnica que se preocupa com este

aspecto e no segundo, a area de Execug6es Nao Planejadas do Processamento.

E impodante que, apesar de nao totalmente definida, a necessidade da figura de um

atendimento emergencial fique registrada para que, quando da implantagao de um

dos modelos, esta area seja melhor analisada pois sua exist6ncia d fundamental para

que os sistemas estejam sempre em condig6es de atender aos clientes do
UNIBANCO
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7.5. Qual a diferenga bdsica entre os dois modelos?

Existe uma diferenga muito grande no motivo que originou cada uma dos modelos

apresentados nos capitulos V e VI.

Quando todos os problemas do desenvolvimento foram comegando a ser
identificados logo ficou clara a necessidade de uma definigao de todas as principais

responsabilidades e fluxos que o processo de desenvolvimento de sistemas comporta

porque #eqtientemente ocorria de vados pronssionais acharem que determinadas

tarefas eram sua responsabilidade e arias outras tarefas 6cavam relegadas a quem

tivesse tempo, sobrecanegando alguns e dincultando sobremaneira que o processo

pudesse ser visto lrniformemente por todos.

Surgiu assim o primeiro modelo com todos os principals fluxos e responsabilidades

determinados de forma a permith de6nigao cIara de atribuig&s e compet6ncias.

Quase que imediatamente ap6s sua criagao, surgiu um outro questionamento: o
UNIBANCO adota a politica de concentragao de esforgos em tarefas que sao
estrat6gicas para o sucesso de seus neg6cios, sera que todas as tarefas descritas

naquele modelo (exceto o Pool de Recursos) deveriam ser responsabilidade de
pro£ssionais internos ao Banco? Quais seriam as atividades do desenvolvimento que

poderiam ser relegadas a empresas cujo objetivo fosse atingir exce16ncia nesses

campos?

Foram definidas as tr6s macro-fung6es Planejamento, Execugao e Processamento
tendo em mente as considerag6es feitas acima e toda a 16gica exposta no capitulo VI.

Pode-se agora aprofundar um porno mais aquela discussao.

A atividade de Planejamento 6 considerada como estrat6gica para o UNIBANCO

porque constitui-se em um diferencial entre ele e a conconencia: 6 o contato com o

cliente e a forma como suas sobcitag6es serao atendidas, a discussao sobre quais

fung6es agregam mais valor ao sistema e como elas deverao ser concebidas.

Nenhuma destas atividades pode ser relegada a terceiros (profissionais externos ao

UNIBANCO) porque 6 justamente nelas que o banco deve concentrar esforgos para

tornar-se (mico para seus clientes.

100



Por outro lado a Execugao trata basicamente de seguir diretdzes, envolve muito
pouco o lado estrat6gico do neg6cio, volta-se muito mais para um perfil tecno16gico.

A tecnologia por si s6 nao pode ser considerada posse exclusiva de uma ou outra

instituigao, eIa evolui muito rapidamente e, mediante contratos e negociag6es, 6
difundida indistintamente atrav6s de muitas instituig6es.

Como a politica de terceirizagao ja 6 vigente no UNIBANCO, determinar-se

exatamente quais fung6es seriam passiveis de transfer6ncia (e os motivos para tal) 6

de extrema valia e torna o modelo mais atual e M.

Na realidade, 6 preciso que o UNIBANCO tenha em mente as #onteiras entre o que

ele considera estrat6gico e nao e comece a procurar mais do que uma processo puro

e simples de terceidzagao sem cdt6rios bem de6nidos pois este processo poderia

gerar mais aanstornos do que solug6es (por exemplo contratando empresas que nao

sabem exatamente o que deve ser feito e comegam a atuar aonde nao deveriam),
neste sentido a contdbuiggo do segundo modelo 6 muito maior que a do primeiro.

Nao 6 que o primeiro modelo nao contemple esta possibilidade (ele at6 a menciona

no caso do Pool de Recursos), mas como ele volta-se muito mais para dennig6es que

permitissem a montagem de um modelo inicial, ele nao se preocupou com o lado

estrat6gico do neg6cio, ou seja, onde concentrar esforgos e porqu6.

Nesse contexto o segundo modelo surgiu como uma evolugao do pdmeiro e foi
motivado pela necessidade de dennir-se exatamente o que o UNIBANCO espera em

termos estrat6gicos e gerenciais das atividades do desenvolvimento de sistemas. E

tamb6m por este motivo que o segundo modelo apresenta rm nivel de detalhe

(especialmente de cada uma das atividades de cada uma das areas) muito menor que
o prllnelro.

Praticamente todas as atividades mencionadas no modelo I tamb6m serao
executadas no 2, por6m quem as executa e porqu& 6 que constitui a diferenga entre
eles

Esaategicamente falando, as atividades de Planejamento do segundo modelo devem

ser executadas por pronssionais pr6prios do UNIBANCO porque constituem-se em

aspectos fundamentais para cHar um diferencial com relagao a ooncon6ncia: 6 a
maneira pela qual serao tratados os chentes e as solug6es que serao dadas para seus
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problemas que irao definir o nivel de servigo prestado pelo Banco e
conseq&entemente a maior ou mellor satisfagao de seus chentes.

Ja as atividades de Execugao nao apresentam esta caractedstica: elas devem se
restdngir a seguir scripts da forma mais precisa possivel. sao atividades tipicamente

relegadas a empresas que se preocupam em manter em seus quadros profissionais

essencialmente t6cnicos, preocupados em se manter constantemente atuahzados com

relagao a novas tecnologias e para os quais as novas tend&ncias empresaHais nao sao

relevantes. Comentados semelhantes podem ser tecidos no que diz respeito ao
Processamento.

O m6rito de distinguir estas tarefas claramente cabe ao segundo m(xlelo; como ja foi

dao, todas as atividades que constam em um, constam do outro, por6m o enfoque

utihzado no modelo 2 preocupa-se justamente com o aspecto da gestao dos neg6cios
o que nao ocone com o 1, fato que culminou com a adogao do segundo modelo.
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7.6. Quais problemas sao efetivamente resolvidos com a adogao do modelo 2?

No item 4.6 foram relatados os principais problemas encontrados no
desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO hoje, seguem agora as explicag6es

sobre como o modelo pode resolv&-los.

SOLICITA('Ao

o ctiente (UN/US) nao sabe quan d sell fornecedor

O cliente pode agora reportar-se diretamente ao seu fornecedor ja que a
&agmentaggo por segmento de mercado permite que ele saiba claramente quais sao

os pronssionais mais gabadtados a atend6-1o.

Nao vciste um formalismo minimo para soncitagao

Este problema nao 6 claramente resolvido com a Fabric& mas existe um projeto que

esa sendo desenvolvido em conjunto com este e desenvolveu um formulario que
comega a delinear formas padronizadas para solicitagao de sewigos, conforme pode
ser visto no anexo 3 .

ANALISE

E dificit have uma avaliagao conjmta da solicita€ao

A analise 6 muito bem feita ja que os proassionais de neg6cios analisam o problema

conjuntamente com o cliente, procurando compreender todas as suas necessidades e

fornecendo propostas alternativas de solugao.

ANALISE/PROPOSTA

Dimensionamento do trabalbo nao 6 bem feito

Com as equipes de neg6cios trabalhando subdivididas por segmento de mercado

havera condig6es de formagao de uma base hist6rica de dados gerenciais que

possibilitara o melhor dimensionamento de prazos e custos.

PROPOSTA/APROVA('Ao
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Falta estabelecimento de prioridades

A figura do gerente de contas (negociador) surge agora, sendo este o profissional
que sempre responde ao chente, criando neste a confianga de que seus sistemas estao

sendo desenvolvidos por profissionais que se preocupam em respeitar as decis6es

tomadas em conjunto com ele.

EXECU('Ao

Capacitaggo t6cnica insuficiente

O modelo nao contdbui diretamente para melhoria da formagao dos pro6ssionais,

mas 6 capaz de ajuda-lo a definir quais sao os perEs mais adequados a cada tipo de

tarefa (vide quadros-resumo 5.6.1. e 6.6. 1.).

VALIDAe'Ao

Falta plano de testes / Homologag50 informal

Testes foram um assunto pouco discutido neste projeto porque existe um outro
projeto muito maior no UNIBANCO que esti em vias de ser implantado e ja se
preocupou com todos estes aspectos.
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7.7. Conclusao fInal

Este trabalho possibilitou a autora um estudo sobre processos que levou a criag50 de

um modelo que refletisse a melhor forma de organizar seus interrelacionamentos e

depend&ncias, evitando redundancias e retrabalhos. Com a necessidade de sua

adaptagao novos conhecimentos foram adqlliridos com relagao a condug50

estrat6gica dos neg6cios que, sem david& acrescentaram muita riqueza ao trabalho

no sentido de tornado mais facilmente operacionalizavel.

O trabalho contnbui muito para o UNIBANCO porque nao havia clareza em
definigao de tarefas e responsabihdades, nem de aonde concentrar esforgos poderia
criar um diferencial em relagao a concon&ncia, ambos os modelos foram analisados

na empresa e muitas d6vidas originaram estudos que estao em andamento no sentido

de conigir desvios existentes do que se considera o ideal atualmente.

No momento o UNIBANCO esti mudando sua politica de relacionamento com as

empresas que prestam sewigos ao desenvolvimento e estudando a &agmentagao por

tecnologias sugerida no segundo modelo visando procurar parceiros que se adeqr-rem

aquilo que o UNIBANCO espera deles.

O estudo realizado at6 aqui ja esti dando muitos Butos, mas muito ainda esti por se

fazer. Apenas como sugestao pode-se citar o estudo da utilizagao da prototipagao
oomo uma tend&ncia muito forte e isto levaria a diversas modi£cag6es neste modelo

que esti sendo adotado.
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ANEXO I

Os dominios da Arquitetura de Aplicativos e Dados UNION



Os dominios da Arquitetura de Aplicativos e Dados UNION [10]:

SERVICE DELIVERY: estes processos t6m por objetivo efetuar a interface com o
usuario/cliente.

INFORMATION DELIVERY: tem por objetivo guantir a finalizagao da entrega

de informag6es para os chentes e usugrios atrav6s dos varios dispositivos fisicos que

estao conectados com o UNIBANCO, tais como EDI, fax, impressoras, etc.

DRIVER: possibilita ao usuado (ou interface do usuado - processo SERVICE
DELIVERY) interagir com o ambiente de processamento de dados requisitando

transag6es de neg6cios ao inv6s das transag6es voltadas aos sistemas.

NAVIGATOR: objetiva manter informag6es de in#a-estrutura (Clientes, Unidades,

Produtos, etc.) e a relagao de neg6cios do chente, fbncionando como um grande

agente integrador dos aplicativos do UNIBANCO, bem como constituir-se num
faciliitador para ger&ncia do relacionamento com Clientes/Pessoas.

OPERATIONS PROCESSING: este domfnio 6 um conjrmto de ddos processos

independentes utihzados pelos outros dominios do UNION. Seu objetivo d a
reutilizagao de fung6es de suporte comuns aos varios sistemas aplicativos.

RELATIONSHIP MANAGEMENT: tem por objetivo focalizar de maneira

unificada a ger&ncia do relacionamento UNIBANCO com Chentes/Pessoas (ao inv6s
de faN-lo nos produtos individuais), visando melhorar o sewigo e a rentabilidade do

cliente, bem como ser um caminho eficiente para a conquista de novos prospects.

PRODUCT PROCESSING: seu objetivo 6 garantir o processamento de todos os
sewigos e produtos que sao negociados pelo UNIBANCO.

INTEGRATOR: tem por objetivo gerar bases sumadzadas ds informag6es dos
sistemas operacionais, permitindo que as mesmas sejam manipuladas pelos sistemas

gerenciais e de controle e minimi7ando o acesso direto desses sistemas as bases

analiticas



DISTRIBUTOR: este dominio tem por objetivo a preparagao das informag6es dos
diversos sistemas para distribuigao aos ambientes interno e externo ao UNIBANCO

(independentemente dos meios de en&ega), a16m da disponibilizagao destas
informag6es.

MANAGEMENT & CONTROL: objetiva suportar as atividades de planejamento,

execugao e acompanhamento a nivel de Finangas (Contabilidade, Custos,

Orgamentos, Risco, etc.), Operag6es (Produtividade e Qualidade) e Produtos e
Marketing (Rentabilidade por Produto, Pesquisa de Menado, etc.), focali7ando o

aspecto da gestao do UNIBANCO.



ANEXO 2

Os 5 tipos de desenvolvimento



Os cinco tipos de desenvolvimento de acordo com o panorama atrIal do
Desenvolvimento de Sistemas do UNIBANCO:

Novos sistemas: Novos produtos solicitados pelos clientes ou novas rotinas inseridas

em srstemas antrgos;

Projetos estrat6gicos: Novos produtos com ganhos em termos de mercado,

fornecem um diferencial com relagao a concon6ncia. (Obs.: geralmente solicitados

por mais de um cliente devido ao seu porte).

Manutengao preventiva: Coneg6es feitas em sistemas antes de serem apresentados

problemas em produgao;

Manutengao corretiva: Coneg6es emergenciais feitas em sistemas ap6s terem sido

detectados problemas em produgao.

Manutengao legal: Coneg6es feitas em sistemas em viaude de solicitag6es

governarnentars.



ANEXO 3

Definigao de tarefa / proposta de servigo



UNIBhNCO

Definigao de Tarefa /Proposta de Savigo - Consulta Rdpida

O que Z ?
E um formul£rio para se solicitar uma tarefa ou
uma manutengao de sistema as areas de
desenvolvimento. Em sell verso. descreve-se a
respectiva proposta de servigo,

QBando ?
Sempre que o cliente solicitar a eIecucao de
qualquer fareJa, atividade ou manutengdo i area
de desenvolvimento de sistemas,

<2Item ndliza ?
As areas de ProdutbV’arejo e de desenvolvimento
de sistemas. O varejo preenche a deflnigdo da
tarefa e a cmrdenador ou gerente resjDnsgvel pelo
sistema ou servigo prwnche a proposta de servigo.
A assinatura do sohcitante sempre d nuessaria
para que o formulado seja valido.

Por que ?
Facilita o entendimento da nwessidade do cliente e
da proFX)sta de ser\’igo. Assegwa a aprovagdo
hierdrquica nos dscos envolvidos e o atendirnento
ao cliente.

Como ?

Procedimentos Cliente Gegtor Cliente
ib@aT##a :g-(I}-Mi:@

iiiTi::iiii; iii:iI:;::: iii:::::@@V -

Proposta de SeNigo

Coordenador Fornecedor Gestor Fornuedor

(3) conatnr proposta
(4) redigir formul£do

A#®P ew+g++
Web%.L. I,i

;;(5)-@b@ @RUMa'
.We. BtWit}ieargBco}

€6J©@-@iM ?:'

Md. IW :b@@@($
.f• ' q ''!} B) .. . VFA

Formu14rios Papel

iW.M}.4$.Xa©b.:.-„-.:,: J .wIi}aga$. Tflpb (M}
erm!}P.gP $!ryj99._ ____.. FtuFFtp de Servigo (verso)

Email - FORM

.Wi$Wag TvefA
FrI)pasta de Servigo

ji’e'#@t- mM!@)::

Micro - EXCEL
$:.TAREBA.ghZ
SERVICO.xls
;Hit#tEa:w

Em papel
R£prcxluHr o mcxlelo do formulado
distHbuido as gu€ncias do desenvolvimento
ou utiliziar as planilhas Excel.

Em micro
As planilhas ExaI estao pr6-formatadas para
agilizar a eonfer490 da definig50 de tare£a e
pn4)osta de sewigo.
Ao preencher as planilhas salvg-las como:
. De6nigaio de Tarefa = TMMDDn/in.xls,
onde MMDD = mds e dia do recebimento
da solicitaggo, IInn = nfrmero wquencial das
solicita96es rnebidas no dia.
. Proposta de Sewigo = SMMDD/Inn.xls,
onde MMDD/7n/l = sao os atribuidos a
solicitagdo vinculada d proposta.

No email
C:ada area forne@dora nmInd e enviard as mensagens
nunn attica cAaye do Email, que serg divulgada a seas
clientes. Como medida de seguran€a as mensagens
pc)dem ser impressas. Dwerao ser cdadas tres pastas
(folder) no email para armazenar:
. as tarefas recebidas (pasta TAREFAS),
. as propostas etaboradas (pasta SERVICOS),
. tcxias as rnensagens- tarefas e propostas msTORICO),
Para preencher um formul£do, ufiIi7ar os seguint®
comandos do email:

>SHOW FORM LIST (pastas deformuldrios)
>VIEW 1 (assunto = pal)
>VIEW n (n = nr. do form manqDndepte)
>FOIW

Para anex£-lo a alguma mensagem:

>ATr + . .-.

Para en\dar uma mensagem: . _
>SEND TO [chave destinat£rio]
>FORWARD ALL TO [chave destinat4Ho]

>SEL
enUm na mensagem, a qual serd anexada'ti R>rmul£do

mI
Consular os ooordenadora da areas de desenvolvirnento
desenvolvimento de sistemas.

de sistemas ou as o61ulas de atendimento que apoiam o
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UNll)hNeo

De/inigao de Tmefa /Proposta de Savigo - Consuha Rdpida

Como Preencher ?

Definicao de TanIa
Onfonnag6es preenchidas pe to Vwejo)

Propogta de Senigo
(informagaes preenchidas pela Inforwrdtica)

1.Produto: praluto a que se refere a tarefa ou
manutengao soIicitada,
2.Identifica tao da Solicitatao: texto que identifique a
manutenggo ou tarefa solicitada.
3.Fato Gerador: desawer resunddamente o bto que
gerou a solicitagao da tarefa a Inform4tia.
4+CHente (UN / US / Area): informar a Unidade de
Neg&io ou Unidade de Serdgo ou area solicitante.
5.Geston informar o nome do gestor da area sobcitante.
Pcxlerg ser o gerente, superintendente ou diretor.
6.Respons4vel: nome do nspons4vel pela solicitaggo. o
nspons6vel aoompanhard e paaicipar§ do prmso de
definiggo de tarefa e proposta de servigo.
7.Ramal: informal o ramal do nsponsavel para oontato.
8.Data de Atendimento Desejada: data em que o
solicitante gostaria que a tarefa fosse entngue ou a
manutenggo implantada.
9.Jugtificativa da Data: informar porque o sobcitante
eonsidera a data de atendimento oomo ideal.
10.Prioridade: indimr com o n{rmero mnespondente a
prioddade de atendimento da tarefa ou da manutengao.
A prioridade pcide ser normal (1) ou alta (2).
11.Origen: indicar com o namero eonespondente:
Iep1 (1) ou negckio (2) ou Inform£tia (3).
12–Mas / DEliveries / NeBkios impactadas: indiar
com -x- os alas e/ou dehvedes dcu negtkios
limpactados pela solicitaggo da tarefa ou manutengao.
13.Outros impactos: descrwer ouaas 4reas ou neg&ios
impactados Fla solicitaggo da tale a ou manutenggo.
14.Dew Wo da Solicitaglo: descrwer rwumidamente a
talefa sobcitada ou a manutenggo de sistem&
15.Requisitos de Neg6cio / Riscos / Irnp8ctos: salientar
os nquisitos, condig6es, atora limitantu, IMS e
imlnctos do Neg(kio que dwem ser considerados ao se
esbogar qualquer proposta de servigo.
16.solucao Proposta: nbc)or uma solugao de aeg&:io.
17nBeneficios Esperados: descrwer as melhodas
deoorrentes da manutengao ou tarefa solicitada;

1.Data Recebimento: data em que a solicitagdo da
tarefa ow manufengdo foi recebida pela ira fornecedora.
2.Namen) Solicitagao: 6 um sequencial atHbuido as
sohcitag€bs. O oontrole deste nfrmero e ralizado pela
arm fornecedora e serd &IdCO

3.Identificagao da Solicitagao: texto que identi6que a
rnanutengao ou tare£a solicitada.
4.Fornecedor (Area): area fornecedora do servigo ou
manuteng50 de sistema.
5.Geston nome do gerente, supedntendente ou diretor.
6.R£spons£vel: nome do nsponsavcl pelo servigo.
7.Ramal: raInal do respons4vel pelo servigo.
8.Data de Entrega: data em que o servigo seri entregue
ou a Inanutenggo implantada Esta data e negociada mm
o cliente a paRk do pIanejamento da area fornecedora.
9Justificativa da Data: justi6ar qnando a data de
enUega for difennte daquela solicitada pelo cHente.

IO.Horas Estimadas: total de boras estimadas para a
exwugao da manutenggo ou do scrap proposto.
ll.Tamanho: tamanho estimado em pontos d$\fungao.
Para calcu16-1o, utilizar a metalologia de estimativa
12.Inicio Prevjgto: data prwista para inicio do servigo.
13.11licit> Real: data em cpre o serdgo foi iniciado.
14.Fim Previsto: data prwista para t6nnino do servigo.
15.Fim Real: data em que o sewigo foi concluido.
16.Prazo Prwisto: prazo em mesa prwisto para
exwugao do sewigo.
17.Prazo Real: prazo em mon em que a exeaWo do
wrvigo foi rmlimda.
18.Sistemas Impactad03: informar a sigla de outros
sistemas impactados pelo nwigo em questao.
19.Soluglo T6cnica: detalhar as macreatividades e
prcxlutos gaados lnlo nNigo. Incluir neste texto
informag6es ou pant=ru t6cnieos.
20. Riscos / Impactos / Custos EItraordin£rios: prwer
lino& impactos e custos extraordin:irios existent® na
manutenggo ou servigo prolx)sto.
21. Investimentog Necus£rios: especifrar o volume
estimado por tipo de rwurso.
22. COment£dog: o prwnchimento deste ampo 6 line.
Indimr a quantidade de dwumentos anexos se houver.

Campos preenchidos pelo Solicttante ao apravw a
solicitagdo.

19, None: nome do solicitante
20. Assinatura: assinatura ou visto do solicitante
Ao assinar, estard sendo aprovada a solicitaggo, mas ngo
sla execug% ,
21n Data: data em que foi enviada a solicitaggo.

Autorizagao para EIecugao do SeNigo

23. Be acordo - Gestor Fornecedon nome e assinatura
do gestor da area fornu€dora que autoriza a execugao do
wrvigo ' gerente, superintendente, diretor. Informar a
data da assinatwa. Ved6ar nfvel hierarquieo nmssario.
A. De aconlo - Gestor Cliente: nome e assinatura do
gestor da area cliente que autoriza a execugdo do servigo
• gerente, sulndntendente, dintor. Informar a data da
assinatura. VeHfimr ntvel hiergrquico nwssado.
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UNl131\Neo Informat

Descricao de Servico
Data R&:etirrnrgo

//
lahero Sdcdagao Identlflcagao da Solicit&do

M C Ram81

Dah do Entrega

//
Justificativa da Data

Horas estlmadas Tamanho (Pontos de Fung M) Inicio Previsto

//

tnicio Real

//

Fim Prevlsto

//

Fim Real

//
Prazo Previsb

Sistemas Impactados

sotugao T6cnia

'„F:.i#': K=.''T',.

f_==' 1- iI: r - a' I i

: \1h H rLr • r a

Rbw / Impaclrn / CashIS ExtraordingHos

I:_+- _' .-: i-

P-. t J/ iI

=

Investirnontos Noc889arim

t{A ' i ;; -’:

Aprovagao para Execugao

De acordo - Gestor Fornecedor

Assinatur8

De acordo - Gestor Cliente

A$shatutaNuDe Dab

//
Nome Dab

/



UNl131\Neo Varejo

Definicao de Tarefa
roduto Id8nbfiaQ30 da solicltKao

ab Gerador

llento (UN / US / Area) Gestor Rosponsdvel Rama

ata de Atendim8nto Desejada Prioridade

I '-“""' ’'"’
Origem

1 1- Legal 2' NBg6cio 3' InfanniHca

istific8tiva da Data

reas / Deliveries /Neg6cios Imp8ctada:

MarketIng
3(X bIas - telefone

3CXkxas - comptXadcx

Aucttoria

I Axomagao Banc&rfa
I once BarRing

! FcertroaAlerameria Exctr+\n
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I Custos e Ret+aUldacb

DenrMiUnedo ch fgenaas

Irrfum. Gerwnai3 (RAC/AM)
M•rketing Database
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Ct+dta Bandrio

a
F\ivate

utros Impactos

escrig50 da Solictta<,aa

9quisftrn de Neg6cio I Rina / Impactos

9luggo Ploposta Wo Ney(SetH

8neHci06 Esperados

Solicitante
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