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SUMARIO

Este trabalho anahsa o desenvolvimento de sistemas de informagdo em uma
instituigio financeira.

Através do estudo do processo atual e de anilises dos principais problemas a serem
resolvidos foram propostos dms modelos para reestruturagdo do processo de
desenvolvimento de sistemas em vigor.

() trabalho pretende ser o ponto de partida para evolugio continua de um modelo
que seja capaz de respeitar e incorporar toda a complexidade do processo de
desenvolvimento de sistemas de informagdo.



PLANO DE TRABALHO ADOTADO

Com o intuito de facilitar a compreensdo da estratégia adotada para o
desenvolvimento desse projeto segue um esquema com suas principais atividades.

Fase | - Introducio

Informagdes gerais sobre a empresa UNIBANCO;

Informaghes sobre o estagio.

Fase Il - Razbes que levaram & escolha do tema do trabalho

Relacionamento da engenharia de produgiio com o desenvolvimento de
sislemas;

Razdes que levaram & necessidade de mudanga no desenvolvimento de
sistemas.

Fase 11l - Levantamento da situagio atual
Como o processo de desenvolvimento estd estruturado atualmente;

Descrigdo dos principais pontos criticos encontrados no processo atual.

Fase IV - Propostas de solugiio
Apresentagdo de duas propostas de solugdo;

Vantagens e desvantagens de cada uma delas.
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CAPITULO I

A EMPRESA

Neste capitulo serd feita uma apresentag@o da empresa, seu histdrico,
serda citadas as principais empresas do grupo e serd feita uma pequena
dissertagdo sobre a gestdo dos negdcios do UNIBANCO.




i.4. A histdria .

Em 1.909, na mineira cidade de Cambui, Jodo Moreira Salles fundou a Casa de
Comércio Moreira Salles e Cia

Seu desenvolvimento impds a seu fundador a (ransferéncia para a cidade de
Guaranésia em 1,913, Jodo Moreira Salles passou entdo a ser correspondente de virios
bancos sediados nas capitais, marcando, com esta atividade, sua entrada no setor
financeiro. Nesta mesma época, em busca de novos horizontes, instalou-se também em

Mococa, no Estado de Sdo Paulo.

O ano de 1,918 marcou o seu retomo a Minas Gerais, transferindo-se para Pogos de
Caldas, onde abriu um pequeno escritirio para prestagio de servigos financeiros.

Em 1.924, a Moreira Salles e Cia. obteve do Governo Federal sua Carta Patente,
autorizandoe-o a manter uma secio bancaria.

Mascen assim em 1931, a casa Banciria Moreira Salles e Cia

Em 1.940 o Banco Machadense ¢ a Casa Bancana de Botelhos associaram-se a Casa
Bancaria Moreira Salles, surgindo desta fusfio o Banco Moreira Salles S A.

O Banco cresceu e sua primeira filial foi inavgurada em 1.941, na cidade do Rio de
Janeiro.

Quatorze anos apos, ou scja, em 1955, o Banco Moreira Salles ja contava com um
total de 123 apéncias espalhadas por Minas Gerais, Sdo Paulo, Rio de Janewro e
Parana.

Com a incorporagiio do Banco Agricola Mercantl, de Porto Alegre, o Banco Moreira
Salles, em 1.967, passou a ser um dos malores bancos privados do pais, com 333
Agéncias disiribuidas em 242 municipios, Nesse mesmo ano, passou a denominar-se
Umido de Bancos Brasilewros 5.A. ¢ sua sede foi transferida para o Rio de Janeiro,
depois de uma permanéncia de 43 anos em Pogos de Caldas.

0 ano de 1.970 marcou a incorporagio do Banco Predial do Estado do Rio de Janeiro
S.A.. Com isso, mais 108 Agéncias foram acrescidas a sua ja extensa rede, totalizando
442 umdades.



1.2, Ax principais empresas do conglomerado ...

UNIBANCO - Unifio de Bancos Brasileiros $.A.:
Unibanco Corretora de Valores Imobiliarios S.A.;
Unibanco Trading 5.A. Importagio e Exportagiio;
Unibanco Sistemas S A ;

Umbanco Leasing S. A. Arrendamento Mercantil:
Unibanco Transportes ¢ Servigos Lida;

Umibanco Transportes e Servigos Ltda;

Unibanco Editora, Publicidade e Grafica Lida.;
Unibanco Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios Ltda.;
Bib Factoring Lrda.;

Unibanco Administragdo de Bens Patrimoniais Ltda.;
Sul América Unibanco Seguradora S.A ;

Credicard S.A. Administradora de Cartoes de Crédito:
Instituto Jodo Moreira Salles;

Instituto Assistencial Pedro Di Pema;

Casa da Cultura Pogos de Caldas:

além de muitas ouiras.



1.3, A gesido de negdcing .

A dindmica dos negdcios se di através da SEGMENTACAO DOS CLIENTES & da
administragio por UNIDADE DE NEGOCIOS.

A SEGMENTACAO DOS CLIENTES ocorre através da Rede de Agéncias, hoje com
mais de 400 pontos, do Unibancorp, dirigido ao atendimento de médias e grandes
empresas, da Plataforma, unidade especializada no atendimento das grandes
corporagbes cmpresariais e do Private Bank Unibanco, destinado 4 administragio de
grandes fortunas de pessoas fisicas,

Cumprindo a filosofia de wm arendimento Gnico e exclusivo aos seus clientes, o
UNIBANCO, no final de 1990, inaugurou o JAPAN DESK, que, pertencendo ao
Unibancorp, se propde a atender as empresas nacionais com participagdo de capital
Japonés, empresas nacionais que mantém relagies comerciais, de exporiagio ¢
importagdo, com o Japlo e empresas japonesas e internacionais clientes do The Dai-
Ichi Kangyo Bank que operam ou desejam operar comercialmente com o Brasil,

A experiéncia com o Japan Desk vem mostrando ao UNIBANCO que é preciso falar a
mesma lingua e conhecer os costumes de empresas estrangeiras. Por esta razio,
pretende-sc maugurar ¢ GERMAN DESK, voltado ao atendimento de empresas
alemdis. Seu parceiro nessa empreitada serd 0 Commerzbank da Alemanha, 31° hanco
do mundo.

A administragdo por UNIDADE DE NEGOCIOS foi estabelecida em marco de 1.990,
quando o UNIBANCO reformulou sua estrutura organizacional. A organizagio passou
a ser feita em Unidades de Negocios, Unidades de Servigos ¢ uma Assessoria Juridica
a Negocios,

A nova estrutura da organizagdo permitiv implementar o atendimento especializado e
diferenciado aos clientes dos mercados visados pelo UNIBANCO.

As Unidades de Negécios sdo administradas como uma Empresa, com o objetivo de
gerar lucros e atender mercados especificos de clientes.

As Unidades de Servigos prestam servigos a todas as unidades do Conglomerado.

E a seguinte a ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO UNIBANCO:
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UN VAREJO

Unmidade que engloba a Rede de Agéncias do Banco, responsével pela captagio e
manutengdo de clientes Pessoa Fisica e Juridica (Empresas de pequeno porte).

UN CORPORATE 1/ UN CORPORATE 3

Responsavel pela captagiio e manutengiio de contas de grandes empresas e grandes
grupos, prestando-lhes servigos bancarios tradicionais e/ou sob medida conforme
necessidades dos chientes.

UN CORPORATE FINANCE E NEGOCIOS INTERNACIONAIS

Responsavel pela assessonia financeira para grandes empresas, no que se refere ao
langamento de agdes e debéntures, privatizagbes, fusdes e aquisigdes de empresas.

Responde também pela gestio (Gerenciamento/Administragio) de negdcios com
banqueiros internacionais.

UN PRIVATE E MARKETING INSTITUCIONAL

Responsavel pela captagio e manutengdo de contas de pessoas fisicas detentoras de
grandes fortunas e com um patrimonio livre para aplicagbes malores que USS 1
milhfio.

Tem como objetivo prestar atendimento altamente especializado e sob medida em
servicos de assessona financeira.

UN NEGOCIOS IMOBILIARIOS E FCVS

Responsavel por suprir as necessidades de produtos nas dreas de investimentos, crédito
e negocios imobilianos,

UN FINANCAS E INVESTIMENTOS
Responsivel pela Mesa de Captagio e pelas dreas de Investimento, tais como Fundos.
US SUPORTE

Responde pelas areas de Sistemas, Marketing ¢ Recursos Humanos.



US ADMINISTRATIVA

Responde pelas dreas de Contabilidade, Rentabilidade e Controle, Patrimbnio,
Seguranga, Juridico Administrativa, Processamento de Pessoal, Relagdes Trabalhistas,
Cobranga. Juridico Contencioso e Administragdo de Contratos.

ASSESSORIA JURIDICA A NEGOCIOS

Reporta-se diretamente a Presidéncia, respondendo pela assessona a todos 0s negocios
do Banco (mbutana, mercado de capitais, negdcios no extenior, crédito, invesiimento,
negdcios imobiliarios, etc.)

Responde ainda por toda regulamentagio legal de crédito, produtos ¢ investimento,



1.4, A distribuipdo fisica ...

Os 400 pontos de atendimento encontram-se estralegicamente distribuidos pelo
territdrio nacional com maior concentragdo, entretanto, nas regides Sudeste ¢ Sul do
Brasil.

Nos grandes centros, as agéncias contam com os Nicleos de Servigos, locais para onde
sdo encaminhados todos os documentos a serem processados. Ja as ageéncias que nio
pertencem a tais localidades processam seus documentos em  suas  propria
dependéncias, através dos profissionais da drea de Suporte de Agéncia.

A sede da organizagiio estd localizada na capital de Sio Paulo, no edificio
UNIBANCO, onde se encontra a maior parte dos diretores ¢ algumas areas
administrativas.

Ainda ncssa cidade, encontram-s¢ o edificio Bardio de Iguape, situado na Praga do
Patnarca, que possui algumas unidades e o Centro Administrative Umibanco (CAL)
situado na Rodovia Raposo Tavares, onde encontram-se, entre ouiras, as areas de
Recursos Humanos, Processamento de Dados, Correspondéncia, além da Biblioteca.
Nas proximidades do CAU encontra-se ¢ CINU - Centro Industnial Unibanco,
contando com grafica, marcenana e almoxarifado central.

Na cidade do Rio dfe Janeiro, o0 UNIBANCO conta com trés Unidades Administrativas
e que siio responsaveis por um grande volume de transagdes. Sdo elas : Ouvidor,
Uruguaiana € Livramento.

No Rio Grande do Sul, na cidade de Porto Alegre, o UNIBANCO conta com mais duas
Unidades Administrativas, estrategicamente instaladas para atender as atividades
daquela regifo. 5do elas : 7 de Setembro e Missbes.

Em Belo Horizonte, encontra-se instalada a Unidade Administrativa de Carijos,
operando de forma atender a demanda da regido.



CAPITULO [1

0 ESTAGIO

Apresentar as principais atividades desenvolvidas ne UNIBANCO
durante o periodo de estdgio € o objetivo deste breve capitulo.



2.1, Histdrico do estdgio

O estigio na Unidio de Bancos Brasileiros S.A. - UNIBANCO - foi iniciado em
Setembro de 1993, Inicialmente o local de trabalho era o Centro Administrativo
UNIBANCO, mais conhecido como CAU, localizado no Km 16,5 da Rodovia Raposo

Tavares.

A Superintendéncia sob a qual se encontram todas as geréncias nas quais trabalhei é a
de Arquitetura, Produtividade e Qualidade, sua posigio pode ser melhor compreendida
atraves do organograma apresentado no capitulo L

Inicialmente, sob a Geréncia de Arquitetura e Metodologia, realizei algumas
entrevistas com pessoas de dreas que pudessem me fornecer uma primeira nogio da
area de Informatica do UNIBANCO: analisei os processos do Pool de Programagdo, a
Reengenhania de Programas e o Processe de Diario de Bordo (a ser explicado em
capitulos posteriores).

MNagquele momento havia um preblema com o Pool de Programagio que, de acordo com
a Supenntendéncia, devenia ser auto-suficiente e nio depender do auxilic dos analistas
de sisternas : uma vez recebida a requisi¢io de um programa, eles deveriam executé-lo
e entregh-lo no prazo previsto. Porém isso nfo ocoma e havia uma reclamagio
constante dos analistas dizendo que eram frequentemente interrompidos pelos
programadores e deveriam ser levantadas as causas para tal

Idealizei um formulario que foi utilizado durante um més aproximadamente e o
problema foi solucionado, uma vez que as estatisticas criadas a partir das informagées
dos formuldrios indicaram um baixissimo nivel de consultas dos programadores aos
analistas. Na realidade, como os niimeros mostraram. ndo havia motivos para queixas
por parte dos analistas como eles proprios puderam observar,

Nesta época passei a atuar com a drea de Arquitetura de Aplicativos e Dados. Em um
primeiro momento cstudei o modelo de arquitetura adotado pelo UNIBANCO
(Arquitetura UNION - uma adaptagio do modelo VISION proposto pela Andersen
Consulting).
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Apds analisar todo o material disponivel da drea, comecei a organizar um manual da
Arquitetura de Aplicativos e Dados. A importincia da arquitetura de informatica € que,
por ser o conjunto de solugdes padronizadas para o processamento de mformagdes na
empresa, ela possibilita uma maior aderéncia das solugdes as reais necessidades de
negocios da instituigio, promove uma maior qualidade dos sistemas aphicativos e uma
maior produtividade no desenvolvimento dos sistemas de informagio.

Porém, nem todos esses conceitos estavam claramente difundidos através do
UNIBANCO e a idéia por tras desse manual era justamente promover essa divulgagio
¢ a0 mesmo tempo fornecer um material de apoio aqueles que necessitassem.

Apds esse envolvimento com a drea de Arquitetura voltei novamente & trabalhar com o
Pool de Programagio. Na realidade, a terceirizagiio dos servigos ¢ bastante alta nessa
parte da Informatica e, ainda existem muitos conflitos entre os programadores que
fazem parte do quadro de funcionirios do UNIBANCO e aqueles de empresas
externas, Enfim, foi criado um grupo intitulado "Grupo de Melhoria da Qualidade”
visando estabelecer normas tanto administrativas quanto de trabalho de forma a tomar
a convivéncia entre os programadores internos e extemos e entre eles e os analistas de
sistemas mais facil e a0 mesmo tempo aumentar a produtividade e qualidade dos

produtos por eles gerados.

Ha algum tempo fui transferida para a drea de Administracio de Informdtica e
Seguranga, localizada no Edificio UNIBANCO, onde comecei a trabalhar com o
projeto que deu orgem a este trabalho. HA muto tempo a darea de Informitica,
principalmente ¢ Desenvolvimento de Sistemas, apresenta problemas de baixa
produtividade ¢ qualidade e vanas reestruturagdes tém sido feitas com o infuito de
mudar esse quadro. Como estudante de um curso de Engenharia de Produgdo e
estagiaria na area de Sistemas me foi solicitada a tarefa de estudar o processo atual de
desenvolvimento de sistemas €, a partir de conceitos de uma idéia ja conhecida por
Fabrica de Software, propor alternativas para uma nova estruturagiio da drea que fosse
capaz de sanar seus principais problemas.

Atualmente fago parte de um grupo denominado "Projetos de Metodologia” e o
projeto acima mencionado € responsabilidade dessa nova drea. Os capitulos seguinies
irio descrever pormenonzadamente a proposta de reestruturagio da drea de
Desenvolvimento de Sistemas do UNIBANCO.



CAPITULO I

ESCOPO DO PROJETO

Agora faz-se uma explanagdo sobre o campe de atuagdo da
Engenharia de Produgdo, € apresentado um panorama geral
do conceite “Fdbrica de Software " e introduz-se a idéia da
“Fabrica de Informacées™.




3.1. fnirodugdo

Notadamente o engenheiro de produgdo é aquele que se preocupa com processos.
Assim em um ambiente fabril € capaz de analisar o processo produtivo de forma global
e posteriormente desmembri-lo de maneira a identificar cnticidades tais como garpalos
de produgiio ou possibilidades de melhoria em niveis qualitativos e quantitativos. Além
disso, deve estar constantemente a par de novas tendéncias gerenciais que permitam
gue as mudangas imiroduzidas sejam devidamente mantidas embasando melhorias
continuas, visdo kaizen fornecida por IMAI [1].

Porém essa capacitagdo extrapola os muros das fabricas: 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 evoluidoes. Partindo
desse pressuposto, surgiu a proposta de desenvolver o seguinte projeto dentro de uma
mstituigdo financeira:

A FABRICA DE INFORMACOES

Uma instituigdo financeira depende, para sua sobrevivéncia, da agilidade do processo
de tomada de decisbes. E assim que podemos ohservar o surgimento de grandes
imperios e o desmoronamento de outros em fragdes de minutos, ambos causados por
decisbes acertadas ou ndo, O que determina a eficiéncia do processo decisério € a
veracidade das informagdes por ele utilizadas: uma informagio que ndo corresponda &
realidade ou que ndo alcance o destino pretendido em tempo hébil compromete toda a

dindmica ¢ ¢ sucesso de uma negociagdo.

Uma msttuigic financeira como um bance lida com um mimero elevado de
informagdes: siio milhares de clientes, scus dados cadasirais, os mimeros do mercado
financeiro (estes sdo ainda mais complexos pois estiio constantemente variando), enfim
a quantidade de informagdes que deve ser fregiientemente atualizada é enorme.

Sena mmpossivel sequer imaginar 3 mampulacio de tal volume de informagfes sem o
auxilio da Informatica, ela & vital para a competitividade de qualquer institui¢io que
lide com fantas vanaveis e que dependa delas como fator critico de sucesso.
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Na fabrica de veiculos geralmente constréi-se um protdtipe que corresponde a uma
réplica do futuro automdvel a ser fabricado; na fabrica de informagdes a matriz
corresponde ao sistema de informagdes ja construido que pode ser analisado pelo
cliente através de simulagbes nas quais ele pode visualizar, por exemplo, as principais
telas que seriio disponibilizadas aos usuanos.

Aceitos os produtos desenvolvidos pela engenharia ¢ pelo desenvolvimento, eles
seguem para a produgdo: na fdbrica dc veiculos cstes serio produzidos através de
métodos mais ou menos convencionais dependendo de inimeras variaveis (modelo,
cor, motor); a produciic na fibnca de informagbes corresponde ao processamento
continuo das informagoes.

E interessante aqui esclarecer um aspecto relevantc ao termo produgdo quando falamos
em informética. Na realidade aqui existe uma transformagio de informagdes que geram
outras informagbes em um formato adequado & solicitagdio feita pelo usuario. Por
exemplo, existe uma solicitagdo por parte do governo para que sejam listados todos os
clientes que possuem aplicagdes que ultrapassem um detenminado limite. £ criado um
sistema que, recebendo como impur 0 nome do cliente e o nimero de sua conta
corrente, verifica todas suas aplicagdes ¢ inclui seu nome na lista solicitada. Pode-se
observar que nio foram criedas (produzdas) informagdes, elas foram apenas
transformadas de forma a atender uma solicitagiio especifica.

Finalmente, ambas as fabricas devem distribuir seus produtos: os wveiculos séo
expedidos através de diversos meios de transporte As concessiondrias e aos
distribuidores  autorizados; as informagdes seguem através de satélites, linhas
telefinicas etc., para os locais mencionados na figura.

A analogia aqui feita ndo é detalhista porque tem como objetivo fixar os principais
conceitos referentes aos ramos da mformitica anteriormente mencionados e ndo devem
ser esquecidos aspectos como controle da seguranga e de qualidade, que apesar de
ilustrados na figura, nio estio sendo citados neste texto para evitar que um excesso de

mformagoes disvirtue o objetivo principal.
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Aproveitando a analogia anterior serd abordado agora apenas o quadro referente ao
desenvolvimento. O desenvolvimento de sistemas de informagdo ¢ uma seqiiéncia de
atividades hierarquizadas ¢ encadeadas que culminam com a instalagio de um sistema
informatizado que deve ser capaz de fomecer as informagdes que o usudrio deseja na
hora em que ¢le necessita e da maneira que lhe for mais conveniente,

Analisar esse processo de desenvolvimento nem sempre é ficil na medida em que
muitas vezes estamos lidando com produtos intangiveis como a qualidade das
especificagdes de necessidades, uma das condigdes basicas para obtengdo de um
sistema de boa qualidade. Assim pretende-se com esse trabalho analisar o proeesso de
Desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO, ndo sendo objetivo tratar das ireas de
Produgiio e de Telecomunicagdes que podem, entretanto, ser mencionadas em virtude
do profundo relacionamento entre elas ja mencionado.

Retomando a defini¢iio das atividades de um engenheiro de produgdio deve-se observar
que, a priori, seu ambiente de atuagio seria uma fabrica, mas como ele lida
basicamente com processos ele pode perfeitamente aplicar seus conhecimentos de
forma a tomar o processo de desenvolvimento de sistemas o mais semelhante possivel
4 uma fabrica, podendo se utilizar de conceitos como fornecedores e clicntes externos
e infernos etc.

Antes de se partir para a analise da denominagéio deste projeto é natural que ¢ mostre
(pele menos a nivel introdutdrio) o que ja foi escrito e o que se especula em torno da

Fibrica de Software.
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3.2. A Fabrica de Software

E um fato a existéncia de um conceito a nivel mundial de Fabrica de Software. Mas o

que sc entende por cle?

Semmdo EVANS [2], este conceito surge dentro da visdo da Engenharia de Software
de Cuarta Geragdo :

" A Engenharia de Software é o estabelecimento e uso de principios de engenharia
para obter, economicamente, software confidvel ¢ que rode eficientemente em
maquinas reais.”

A Quarta Geraglio da Engenharia de Software volta-se para as necessidades de
informagdes em contraposigio ds geragdes anteriores que estavam mais preocupadas
com as capacidades dos computadores em termos de hardware. Na quarta geragio os
sistemas sdo especificados, definidos e construidos de fora para dentro: antes do inicio
do processo de engenharia o usuario ¢ os dados necessanos para construgdo do sistema
devem ser perfeitamente compreendidos e definidos. O objetivo principal dos sistemas
de quarta geragdo ¢ fazer com que o usudrio tenha a mformagio certa accssivel na hora
certa da maneira que ele preferir, quer seja num terminal ou numa workstation.

Essa énfase muda o processo de engenhana e resulta em um processo de
implementagio ¢ suporte de sistemas muito maior do que jA4 ocorria nas outras
geragbes.

Dentro da visio da Engenharia de Software de Quarta Geragdio, a Fabrica de Software
é identificada come a agregacBo de atividades discretas e de interagdes entre
processos de forma a produzir software confiavel.

Uma das criticas feitas pela Engenharia de Quarta Geragio € a nio utilizagio (para o
desenvolvimento de software) dos mesmo principios utilizados para o desenvolvimento
de hardware. De acordo com esta critica o desenvolvimento de software nio estd
baseado em principios de integragio de tecnologias: em cada momento uma tecnologia
diferente & utilizada ou mesmo muitas ao mesmo tempo sem uma analise criteriosa do
que ¢ mais mteressante do ponto de vista do usudrio ou mesmo abandonam-se algumas
tecnologias em detrimento de outras sem mesmo haver um estudo dos pontos fortes e
fracos de cada uma delas e das possivels maneiras de integra-las de forma a
utilizarem-se os pontos fortes e fracos de cada uma, sempre respeitando as
necessidades reais dos usuanos.
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Sepundo EVANS [2], esta ¢ a definigio de Fabrica de Software dentro da visdo
Engenhariz de Software de Quarta Geragdo:

" A Fabrica de Software é um ambiente integrado que, guando utilizade, facilita o
controle da wtilizacdo de novas fecrologias, ao mesmn [empo em gue proporciond wim
ambiente consistente que pode ser facilmente adaprado aos reguisitos de projeto.”

Assim. o conceito de Fébrica de Software surge na quarta geragio da Engenhana de
Software, representando uma forma de integragio entre as tecnologias (mais voltadas &
necessidade de informagio do usuario) que ela trouxe consigo.

Wa realidade, a Engenharia de Sofiware de CQuanta Geragéio consiste de uma
distribuicdo de tecnologia eficiente e inovativa. Porém essa tecnologia, suas
ferramentas, métodos, linguagens e administragio e controle de dados nfio estdo
estruturados de forma coesa e por consegminte o impacto de sua importincia nio for
totalmente absorvido pela indiisiria de computagéo.

O processo de Fibrica comega com a definigio dos requisitos de produto e com a
definigio de padroes de engenharia. A seguir so definidos os métodos que serfio
utilizados durante o processo e as formas de controle de qualidade. A Fabrica deve
também ecstabelecer diferentes niveis de acesso de maneira a controlar a autorizagio
de mudangas ou atualizagdes nos dados que se fazem necessdnas em cada fase do
processo. O fim do processo € a entrega do software ao usuano.

O processo acima, brevemente descrito, tem a pretensdo de ser semelhante a uma linha
de produgdio fabril no estrito senso da palevra | entra uma ordem de produgdio que € a
especificagiio do programa a ser construido, em cada um dos instantes seguintes ¢
realizada uma tarcfa que culmina com a entrega do produto (programa ou sistema) no
fim da linha.

Assim a idéia principal por tras da Fabrica de Software ¢ evitar redundéncias por falta
de defimigties claras de quem deve fazer o qué e como. Ela € capaz de fazer 1sso por
proporcionar a intcgragio de todas as tecnmologias utihizadas permitindo que cada
envohido no processo de construgdo do software possa saber o que o ouiro esta
fazendo.

No contexto atual em que a qualidade e a produtividade estio cada vez mais em
evidéncia ¢ sio vistas como essenciais para obtengdo de bons resultados em gualquer
processo € natural que, quando se fala em Informatica ¢ mais especificamente em
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desenvolvimento de sistemas, as pessoas achem fantastica a idéia de tornar esse
processo o mais semelhante possivel a uma fabrica |

Como essa parece ser a tendéncia da maionia das empresas que desenvolvem sistemas,
iniimeras empresas de consultoria comegaram a atuar nesse filio ¢ algumas [3]
apresentam alguns conceitos referentes a Fabrica de Software

" A Fabrica de Software é uma estrutura similar ¢ complementar ao ambiente do
Cliente, que opera com o proposite de alender as necessidades de produgde de
sistemas ou programas para computadores através da industrializagdo de processos
ndo estratégicos exisientes na teconologia de informacao do cliente,”

" 4 Fabrica de Software implementa totalmente as filosofias de Controle Estatistico da
Oualidade ¢ Contrale de Oualidade Total e possui estrutura flexivel, capaz de
adaptar-se a ambientes diversificados de hardware e software, assim come wilizar
integralmente a metodologia e os padries de programagdo do Cliente.”

Existem infimeros outros conceitos ¢ idéias em torno da Fabrica de Software, porém o
ohjetivo aqui ndo & esgotar o assunto ¢ sim deixar claro que a proposta a ser
apresentada (apesar de diferir em vanos pontos das idéias conceituais aqui citadas) nio
& uma idéia estanque, mas utilizou muitos dos conceitos ja existentes como ponto de
partida,
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3.3, Objetrvos do prajelo

Como j4 foi anteriormente exposto o projeto a ser desenvolvido intitula-se Fibrica de
Informaghes e ¢ interessante explicar o porqué de tal denominagdo @ como numa
fiibrica comum, o objetivo principal de nossa fabrica € realizar transformagdes em uma
matéria-prima bruta. Nossa matéria-prima <o as informacies e as transformagdes a
serem nelas realizadas sio as mais variadas possiveis, porém todas tém coma objetivo
principal atender as solicitagdes de informagdes feitas por clientes (externos e internos)
e aguelas que dizem respeito ao negocio (cunho legal) em tempo hibil ¢ de forma
confiavel,

O caminho a ser seguido desde a requisigio de uma informaglio até sua chegada (no
formato adequado) nas mios do cliente (inteno ou externo) constitul 0 Processo
"nrodutive” dessa fabrica, Este processo envelve varias etapas ¢ cada uma delas pode
ser perfeitamente delimitada de forma a permitir a definigio clara de clientes e
fornecedores  (intermos € externos), entradas e  saidas, interdependéncias e
interrelacionamentos ete.

Em suma, ao se definir todos 0s principais processos que compdem o ciclo produtivo
da Fibrica de Informacdes esta se modelando o processo e uma das principais
vantagens de se adotar um modelo ¢ a possibilidade de evolugdo continua que 1550

]‘E’P‘I"E'EEII[H.

Vale a pena aqui fazer um paralelo entre o conceito da Fabrica de Software ¢ o projeto
que esti sendo proposto, A diferenga principal ¢ a abrangéncia de cada um deles:
enquanto @ Fabrica de Software preocupa-se mais com o aspecto técnico do
desenvolvimento de sistemas, ou seja, utilizagdo de novas tecnologias ¢ integragdo
entre ¢las, ferramentas e tratamento dos dados; a Fébrica de Informagies preocupa-se
em criar um modelo de desenvolvimento de sistemas que vai desde o surgimento da
necessidade do cliente até o acompanhamento do sistema implantado,

Assim este projeto visa estudar o processo atual de desenvolvimento de sistemas do
Unibanco e propor modeles alternativos que sejam capazes de torni-lo mais agil,
capaz de responder a pressio do mercado financeiro e da concorréncia, seja mais
produtivo e apresente maior qualidade, sem incorrer necessanaments em maiores
CUstos.




3.4. Premissas para implantagdo da Fabrica de Informagdes

Segundo HUMPHREY [4], s6 € possivel caminhar constantemente para uma evolugdo
no desenvolvimento de sistemas se a organizaglio ¢ capaz de enxergar qual o nivel
atual do processo de desenvolvimento em vigor. A partir desse reconhecimento pode-
se planejar agdes voltadas especificamente para a corregdio daqueics pontos que estdo
em desacordo com o ideal.

Dentro desse pressuposto é preciso esclarecer quais sio as premissas do processo atual
de desenvolvimento que permitem que uma proposta como a Fdbrica de Informagdes
seja viavel na empresa.

Em primeiro lugar, existe uma metodologia de desenvolvimento implantada e em uso.
Existemn e sdo utilizados atualmente padrdes para documentagiio ¢ protocolos de
comunicaglo e utilizam-se tecnologias e ferramentas que viabilizam a proposta de
implantagiio da Fabrica de Informagdes.

Se ndo houvesse uma metodologia corrente seriz muito dificil avalar o processo atual
na medida em que ndo haveriam pardmetros nem fases distintas que pudessem nortear
a andlise ¢ neste case seria mais premente implantar uma metodologia de
desenvolvimento do que uma Fébrica de Informagdes.

A utilizagdo de protocolos de comunicagiio e padries de documentagio indicam a
existéncia, ou pelo menos a preocupagdo de haver, uma conscientizagio da
importancia de se criarem instrumentos de comunicagdo padronizada que desvinculem
o processo de quem o executa, facilitando a evoluglo dos padrdes pela independéncia
(pelo menos teorica) entre eles e 0s envolvidos nos processos,

Nio estd se afirmando aqu que a metodologia, as ferramentas ou os protocolos
existentes 540 os mais adequados ao Unibanco, apenas que a simples existéncia deles
indica um nivel adequado de maturidade da organizagdo que torna um projeto como a
Fabrica de Informagdes vidvel ¢ interessante.

Por fim, se niio houvesse o interesse da pestdio atual em promover melhorias, procurar
formas altemativas e inovativas de solugio de problemas o projeto da Fabrica de
InformagBes definitivamente ndio seria uma alternativa plausivel, ja que mudangas
desse porte devem sempre partir dos mais altos niveis da administragio.
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CAPITULO IV

CENARIO ATUAL

Este capitulo apresenta uma visdo da crise do software, as razdes
que levaram o Unibanco a reestruturar sua drea de desenvolvimento
de sistemas, como ela estd estruturada e quais sdo seus principais

problemas.




4.1, As Crises do Seftware

Segundo JOAD [5), a drea de Informatica estd continuamente passando por crises.
A alta hierarquia sempre reclama da ndo prontidio das informagdes quando delas

necessiia.

Um sentimento reinante nas empresas, mais especialmente daqueles responsavens
por investimentos ¢ controles financeiros, é de que muito se gasta com computagao
¢ ainda assim os resultados obtidos sempre estio aquém dos desejados.

Alpuns dos principais problemas vistos pela administragdo e pelos usudrios

- 05 usudrios ndo conseguem obter aplicages quando precisam. Existe uma demora
que pode chegar a anos;

- & dificil, por vezes impossivel, obter modificagdes que a administragdio precisa em
tempo razoavel;

- mesmo depois de muita espera, os programas tém erros ou nio funcionam;
- 05 sistemas entregues dificilmente atendem &s reais necessidades dos usuarios;
- as especificagdes que 0s usudrios tiveram que aprovar sio dificeis de verificar;

- devido ao longo tempo necessirio @ obtenglo de resuliados, a maioria dos
importantes sistemas de suporte de decisio nunca séo implementados. O suporte ¢
necessdrio mais rapidamente do que o (empo Necessdrio para criar 0s Programas.

O problema principal ndio estd com a maquina em si (mesmo porque a capacidade
de processamento esti aumentando e o prego esid caindo numa velocidade
acelerada), mas nos métodos de desenvolvimento de sistemas. O ciclo de vida de

desenvolvimento de sistemas é lento e rigido.

Seu wso existe nas empresas através de padries e procedimentos tais como a
abertura de uma ordem de servigo, estudos de tempos e custos de desenvolvimento,
anilise, programagdo, implementagdio e testes. De modo geral, esses procedimentos
ndo funcionam de modo adequado, principalmente em grandes organizagdes, onde ¢
necessdrio que haja uma auditoria de sistemas forte para o controle dos processos;
no entanto, esse controle é necessario € formas vidveis para sc automatizar o ciclo
de vida e manterem-se os controles através de trilhas de auditoria devem ser
encontradas,
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Existem solugdes para isso, mas requerem novos softwares, novos procedimentos e
novas estruturas gerenciais, muitas vezes entrando em choque com a propna cultura

da organizagio.

E chegado o momento de um rompimento com 0s métodos antigos, ainda mais que
a revolugdo gerada pelos microcomputadores e sua ligagio aos mainframes
permitem a automagdo das antigas metodologias e incentiva a criagio de novas
técnicas para a automagdo do ciclo de vida de desenvolvimento de software. No
entanto, a maioria das empresas e dos profissionais de processamento de dados nio
acompanha a velocidade de propagagdo das novas tecnologias.

A longa fila de espera "backlog” e a incapacidade dos departamentos de
processamento em responder ds necessidades rapidamente ndo sdo desejos do
usudrio; este por sua vez feria uma propensdo em obter novas maquinas,
descentralizando o processamento e, por muitas vezes, transformando a organizagio
em uma verdadeira torre de Babel tecnoldgica, com cada usudrio uhlizando as suas
proprias ferramentas e computadores,

Dentre os principais problemas dos sistemas de informagio temos:

- usudrios insatisfeitos: existe uma enorme dificuldade de sc explicar exatamente o
que se espera de um sistema ji que a drea de sistemas ¢ 0s usudrios ndo conseguem
se comunicar pelas diferencas de linguagem; os sistemas demoram a ficar prontos ¢
quando ficam raramente atendem a todas as expectativas dos usuanos;

- alto custo de manutengdo. quanto mais tempo s¢ demora para sc detectar um cro
em um sistema, mais caro é sen reparo. Como a fase de estudo e anilise dos
sistemas quase sempre € feita sob pressdo de tempo para que o sistema scja logo
implantado os erros sdo comuns e varias manutengdes se fazem necessarias,

- donos de sistemas: como a falta de uma documentagio minima nccessina ¢
comum, cria-se uma dependéncia daqueles que desenvolveram os sistemas ja que
sem eles ¢ quase impossivel modificar-sc um sistema. Se o dono do sistema ndio €
encontrado, leva-se um grande tempo para compreender o que foi feito (muitas
vezes seria mais facil construir outro sistema) para possibilitar comregdes,

- backlog: a evolugdo tecnolégica acelerada aumenta a demanda por novos sistemas
que se tornam cada vez mais complexos, requerendo uma habilidade cada vez maior
do desenvolvimento de sistemas; sistemas mal deseovolvidos requerem
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manutcngdes constantes; estes e outros fatos cnam uma fila cada vez maior de
s1stemas com problemas a serem resolvidos;

- baixa confiabilidade: a pressio de tempo e ndo dominio total de novas tecnologias
levam ao desenvolvimento de sistemas ndo confidveis que apresentam problemas a
intervalos cada vez menores ¢ deixam os usudrios cada vez mais msatisfeitos;

- excessiva necessidade de retrabalho: sistemas mal desenvolvidos em fungiio de
incapacidade dos profissionais, pressfo de tempe ndo utilizagdo de ferramentas e
métodos de trabalho adequados cniam uma necessidade de retrabalho cada vez
maior,

Em fungio dos problemas anteriormente apresentados e da evolugdo constante do
sctor, as expeclativas para os anos 90 sdo:

- novas tecnologias;

- sistemas cada vez mais complexos;

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

- demanda por solugdes integradas;

- maior velocidade nas mudangas.

As grandes questdes em desenvolvimento de software hoje

- melhor qualidade: sistemas que apresentem menos problemas, satisfagam os
usudrios sem necessidades de muitas manutengdes, maior rapidez de resposta da
area de desenvolvimento: todos estes fatores estio relacionados a melhoria da
qualidade dos sistemas do ponto de vista do usuano;

- maior produtividade: utilizagio das ferramentas certas para solugio dos
problemas, fazer certo da primeira vez, compreender as necessidades dos usuirios
completamente antes de comegar a desenvolver o sistema; todos estes fatores
contribuem para um aumento da produtividade do desenvolvimento de sistemas
Eﬁlﬂ]'

E]
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- melhor gerenciamento e custos menores: equipes treinadas para gerenciar cada
uma das fases de desenvolvimento sfio capazes de reduzir os custos atuais e
contribuir para um aumento da qualidade e produtividade atualmente apresentadas;

- manutenibihdade: existéncia de uma documentagio minima necessana e respeito a
padries estabelecidos tomam a manutengdo de sistemas uma tarefa menos ingrata e
que demanda menos tempo e esforgo.
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4. 1. 1. A motivagdo para produrividade

Simultaneamente 2 uma diminuigdo dos custos dos equipamentos de processamento
de dados £ a sua disseminacio nas areas usudrias, tem crescido o interesse ¢ o
conhecimento por parte dos usuarios da tecnologia € 1550 05 lorma mais exigentes:
requerem melhores informagdes gerencias, automatizagdo de processos e aumento
de produtividade ¢ qualidade.

Tudo isse nos leva novamente a necessidade de novos métodos de trabalho, com
novas tecnologias e softwares ou ferramentas, deixando os métodos artesangs de
desenvolvimento de lado, mas infelizmente ¢ss5a ndo € a realidade das orgamizacdes
que tém processamento de dades, € que ndo s¢ encontram nos niveis mas
avangados de desenvolvimento em processamento de dados.

Observagdes sobre produtividade

A indistria de informatica representow. segunde YOURDON [6], de 8 a 10 %0 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 construidos hoje sdo complexos e uthzam
intensivamente softwares; como exemplo podemos citar a indastma eletroeletronica,
g indistna de brinquedos e a indhstria automobilistica com a ja conhecida
eletrnica embarcada de grande discussio.

As operagbes do dia-a-dia da maioria das prandes empresas sdo cada ver mais
dependentes de computadores, inclusive para a sua sobrevivéncia: exemplo tipico €
o das companhias aéreas, totalmente dependentes dos sistemas de reservas de voos,
assim como a operagio dos bancos comerciais e a automagiio de processos
industriais,

O desenvolvimento de software estd dando surgimento a uma “indostma de
exportagdo” em muitos paises, exemplo esse mais visivel com a ascensdio dos
chamados tigres asidticos, como paises com inddstrias voltadas a exporagio.
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Tabela 4.1.1.1.Uma perspectiva no problema da produtividade

Linhas de Tempo requerido Montante Comparavel a
Cadigo Cobol USS
1000 300 horas 10000 Automdavel
10000 4000 horas 120000 Casa média
_Iﬂl]ﬂﬂ[l 65000 horas 2000000 Pequeno edificio
1000000 800000 horas 23000000 Grande edificio
Reiirada de YOURDON [6]

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

-em média, um programador pode produzir de 10 a 15 linhas de codigo, j&
verificados, por dia;

-produtividade varia de um fator 25:1 entre o melhor e o pior programador, nio
havendo comelagio entre habilidade € anos de experiéncia;

-produtividade é tipicamente uma fungdio inversa do tamanho do projeto;

-uma pesquisa feita por Capers Jomes em 200 prandes companhias dos EUA e
mostrada por YOURDON [6] , mostra que 25 % dos grandes projetos de sistemas
simplesmente foram cancelados e 60 % tiveram um significativo sobrecusto; na
média o5 projetos atrasavam um ano € tinham o orgamento duplicado.

Ha um relato significativo de casos de impacto positive no aumento da
produtividade em desenvolvimento de sistemas de todos os tipos ¢ tamanhos, onde
se nota que a produtividade de software sofre um ganho quando as ferramentas
automatizadas e as metodologias estruturadas sio postas juntas na organizagio.
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Com as ferramentas certas, o analista tem um potencial para ser mais produtivo, as
mesmas atividades podem ser completadas em menor tempo que quando as
ferramentas ndo sdo utilizadas.

Em outra instincia, as ferramentas corretas auxiliam a conclusdo com éxito a nivel
de produtividade, produzindo tarefas que de outro modo seriam impossiveis.

Assim a produtividade depende da utilizaglio de ferramentas 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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{.1.2. A motivagdo para gualidade
Estatisticas de gualidade de software

YOURDON [6] cita importantes observagdes a respeito da qualidade em
processamento de dados :

-projetos tipicos de desenvolvimento de sistemas gastam aproximadamente 50 % do
tempo sendo testados e verificados;

-sistemnas tipicos tém uma média de 3 a 5 erros para cada 100 linhas de codigo apos
o encaminhamento 80 USVArIO;

-a probabilidade de se resolver uma falha com sucesso na primeira tentativa ¢ de no
méximo 50 % e cai rapidamente se mais do que 10 a 15 % das linhas de codigo
forem alteradas.

O aumento da produtividade e da qualidade

O aumento da produtividade e conseqiente melhoria da qualidade de software
podem ser dados através da utilizagio de ferramental e técnicas adequadas tais

como cita YOURDON [6] :

-utilizacio de melhores linguagens de programagdio (exemplos: ADA ¢ Linguagens
de Quarta Geragdo);

-melhoria do treinamento ¢ educagio das pessoas, melhorando a aptidio do pessoal
existente,

-ferramentas automatizadas (CASE);

-técnicas estruturadas e engenharia de software;
-técnicas de engenharia de informagio;
-metodologias orentadas a objeto;
-reusabilidade de software;

-software de reengenharia para aumentar a eficiéncia da manutengéo dos sistemas
existentes;

-estudo e melhoria constante das formas de trabalhe adotadas.
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O incremenio @ efetividade e & qualidade

Ferramentas sugerem procedimentos, conduzindo ao uso mais efetivo dos
processos, Se produtividade significa fazer a tarcfa cera (isto ¢, melhorar 2
produtividade), efetividade significa fazer certo a tarefa (isto €, decidindo a melhor
tarefa para atingir um resultado), Ferramentas podem sugerir 0 medo certo para o
acesso a tarefa.

Quando se refere & anlisc de sistemas, tendo a ferramenta certa ¢ uma metodologia
de trabalho bem definida e estruturada onde as responsabilidades de execugiio de
cada uma das tarefas ¢ muito bem definida e cada um dos envolvidos no processo
conhece sua parte no todo, o que se espera dele e o que ele espera dos outros ndo se
estd garantindo que o namero de erros na produgdo de sistemas caia a zero ou que &
qualidade do material produzido melhore drasticamente, mas com certeza estd se
estabelecendo uma forma de trabalho passivel de evoluglio por ser clara e bem
estabelecida.

Assim ¢ que a disponibilidade de ferramentas de fluxo de dados encoraja o analista
a dar maior énfase 4 identificagio dos requisitos dos sistemas, inicid-los de uma
forma compreensivel € comunicar-se entio com todas as partes interessadas.
COuando as ferramentas certas sdo usadas dentro de uma metodologia de trabalho
adequada os resultados com certeza tendem a ser progressivamente melhores.

E fato comprovado que os usuirios dos sistemas de informagdo 1ém o mesmo
pensamento: a qualidade de um sistema resulta numa justificativa do tempo.
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4. 1.3, A guestio da manuenibilidade

O termo manutengdo refere-se a reescrita dos programas, para que estes possam
acomodar novos requisitos, sejam estes manutengdes corretivas legais (quando ha
uma alteragdio no ambiente externo, como por exemplo os diversos pacotes
econdmicos existentes no Brasil que alteram profundamente a economia € o0s
sistemas), corregdes de erros ¢ também as manutengdes evolutivas que trazem novas
funcdes, além de melhorias em antigos programas (conhecidas pelo nome de

reengenharia).

A manutengio tende a crescer @ medida que cresce o numero de programas, € em se
imaginando um mercado de livre concorréncia, onde 0s competidores travam uma
luta sem fim, a tendéncia ¢ de crescimenio dos programas e, conseqiientemente, dos
problemas de manutengdio ¢ novos "back-logs”. E comum encontrarmos empresas
onde o tempo total gasto com manutengdo corresponde a 80 % de todo tempo gasto

pelo pessoal de sistemas.

No entanto. existem ferramentas CASE e técnicas atraves das quais muitos dos
custos de manutengdo podem ser cvitados. E dificil imaginar o que seria a drea de
sistemas, dentro de uma década, sem a utiliza¢lio de novas técnicas; somente com as
metodologias convencionais, certamente seria o caos.

Segundo JOAO |5], CASE € a automagdo da automagdo, ¢ uma combinagdo das
ferramentas de software com metodologia, ele enfoca o problema da produtividade
de software & ndo s0 os problemas de implementagio,

O CASE prové um conjunto integrado de ferramentas de economia de trabalho,
ligando e automatizando todas as fases do ciclo de vida do software. Ele é capaz de
reduzir o sério e custoso problema de manutenglio de sistemas pois gera a
documentagio automaticamente, analisando e reestruturando os programas
existentas.
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1.2, Qualidade ¢ produtividade no UNIBANCO

¢ ftem anterior mostrou um panorama genérico das crises pelas quais 0
desenvolvimento de software passa enfocando principalmente a qualidade e a
produtividade.

Agora serio mostrados alpuns dados relativos a esses dois topicos 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
elaboragio de estimativas de projetos e de aferigio da produtividade do
desenvolvimento de sistemas.

Para uma compreensio da metodologia ¢ necessdrio o conhecimento dos seguintes
conceitos

Esforgo; E a quantidade de recursos humanos necessdrios ao desenvolvimento de
um sistema, cuja unidade de medida é horas.

Prazo: E 0 tempo necessdrio para o desenvolvimento de um projeto, definido em

MESCE.

Nimero de Recursos Necessdrios: Representa o niamero de recursos nccessarios
para o desenvolvimento do projeto por més, em periodo integral ou meio periodo.

Ponto de Funcdo: E a unidade de medida do tamanho do projeto obtido em fungdo
da quantidade de entradas, saidas, consultas, arquivos e interfaces e do grau de
complexidade de cada uma destas fungdes, que serdo desenvolvidas ou
acrescentadas a um sisterna existente.

Pontos de Fungdo Ajustades: E a quantidade total de pontos de fungio que
compdem um sistema ou uma manutengio, corrigidos em fungdo de fatores de
ajuste.

Fatores de Ajuste: relacionados com a qualidade requerida para o sistema ou com
o ambiente de desenvolvimento ¢ produgdo.

32




indice de Produtividade: corresponde a divisio do tamanho do produto
desenvolvido pelo esforgo gasto no seu desenvolvimento.

Existe uma ferramenta disponibilizada na rede de desenvolvimento e todo um
roteiro de como realizar as mediges e utilizi-la.

A metodologia vhlizando pontos de fumgdo € relativaments nova no pais, poucas
instituigdes utilizam medigdes neste nivel e mesmo no UNIBANCO seu uso ¢
recente (esta sendo uhlizada ba aproximadamente um ano). Os indices referentes
a0 nivel de produtividade do desenvolvimento de um sistema s0 podem ser
totalmente concluidos apds a implantag@o do mesmo, dai como & metodologma &
recente, nem todos o3 sistemas a nhlizaram num primeiro momento e como 0 tempo
de desenvolvimento de sistemas varia de 6 meses a um ano nio existern muntos
dados disponives,

Tabela 4.2.1. 1. Andlise dos indices de produtividade

Tipo de projeto | Ambientes Tamanho Indice Indice
utilizados do projeto Bisico de
{PF) {Horas/PF) Produtividade
Real
(Horas/PF)
Desenvolvimento 100%% 1421 10 28.7
Mainframe
Desenvolvimento 100%% 408 10 106
Mamframe
Desenvol vimento 100%% 132 10 8.6
Mainframe
] 427 7 7,0
Manutengio evol. Mﬂnﬂ 18 8.2 12.8
6% Rede
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Claramenie a8 amostragem acima ndo ¢ suficiente para nenhum tipo de conclusdo
definitiva a respeito da produtividade do desenvolvimento de sistemas, mas poderia
se afirmar que os valores medidos ndo se afastam muito dos basicos, valores
mundialmente estipulados como ideais.

Existem indices basicos para descnvolvimento ¢ manutengdo, sendo que projetos
que sdo um misto dos dois utilizam indices que séo uma poenderagdo daqueles.

Produtividade 0 pode ser realmente analisada com indices cficientes e que sejam
analisados ao longo do tempo. Assim ndo existem dados suficientes para conclusdes
definitivas, 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 ji se foi anteriormente mencionado este trabalho tem por foco principal o
descnvolvimento de sistemas e portanto falaremos apenas do Sistema de Medigdo
da Qualidade (SMQ) desenvolvido nesta area.

Os clientes externos da Informética sio aqueles que utilizam os servigos do Banco
através da Rede de Agéncias ou do 30Horas, também através dos diversos scrvigos
eletrinicos, isto &, quiosques do Banco 24 Horas, Salas de Convemiéncia, os
atendimentos personalizados e segmentados voltados para grandes clientes como ©
Corporate e o Private. Os clientes internos & Informatica sdo as Umidades de
Negocios e Servigos, aqueles que solicitam servigos informéticos e tecnolégicos a
Informatica.

Como ji foi dito anteriormente a Informatica subdivide-se em trés grandes areas:
Desenvolvimento, Produgio e Telecomunicagdes. Para que os sistemas ¢ Servigos
estejam disponiveis ao cliente externo essas ircas interagem e 30 assim cliente e
fornecedor umas das outras, como pode ser observado na figura 4.2.2.1.




Figura 4.2.2.1 Sistema de Medigdo da Oualidade -SMQ
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Figura 4.2.2. 2. O SMQ do Desenvolvimenio
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O SMQ do Desenvolvimento

0 Desenvolvimento possui sen SMQ global, conforme pode ser visualizado na
figura 4.2.2.2. O que se avalia ¢ o nivel de servigo dos aplicativos disponibilizados
na Produgio. O cliente interno do Desenvolvimento ¢ a Produgdio, é a essa area que
o Desenvolvimento entrega os seus sistemas. A Produgdo disponibiliza todo o
ambiente de Informética para o cliente externo do UNIBANCO.

Quando ocorre algum problema nos sistemas & aberto um RDP - Regiswro de
Determinagio de Problemas - no sistema INFO. Os dados no INFO sfo atualizados
através do escalonamento (schedulagem) para os sistemas baich ou através do
FocalPoint e Central de Atendimento para o sistema online.

A partir de dados coletados no INFO, especificamente 0 RDP, apuram-se vanios
Indicadores de Qualidade do Desenvolvimento.

O principal deles € a quantidade de RDP's -Registro de Determinagio de Problemas.
Outros cujos graficos serfio mostrados sfo TTR (Time to Repair), que indica a
quantidade de horas gastas para solucionar o problema e TBF (Time Between
Failure), que permite verificar a freqiiéncia de ocorréncia dos problemas.
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Todos os indicadores sdo analisados e consolidados de acordo com trés enfoques :

Informatica, Negicio e Gesior

Figura 4.2.2.3. (s trés enfoques para analise dos Indicadores

S.M.Q. INFORMATICA - DESENVOLVIMENTO

= INDICADORES
]ﬂ'!ﬂ'l"ﬂ'l.ﬁ'l.’iﬂl —— ’
RDP
Backlog
TTR
Esforgo
Gestor ol Negficio
Dietor T p 30 Hores
Supenentendente -SIMO
Gerente i CASH

Retirado de [T}

A andlise que € feita a seguir refere-se a Informatica ¢ ao Negocio, ja que andlises
referentes 4 gestiio a priori ndo fazem parte do escopo do trabalho.

Existern aproximadamente 30 sistemas que afetam diretamente os negdcios do
Banco. ou seja. sdo criticos para seu funcionamento. Os negocios do Banco podem
ser classificados em: 30Horas, SIMO, CASH, Office Banking, Automagiio Bancana
e Automagdio Caixa. Todos eles possuem tanto um processamento batch quanto um
online.

Os grificos a seguir relacionam-se aos 30 sistemas crificos para 0 Banco que ja
foram agrupados de acordo com a classificagio acima ¢ mostram ¢ desempenho de
tais sistemas durante & meses.
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Cirdfico 4.2.2.2 Negdeio x TBF - Sistemas Batch
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Crridfico 4.2.2.3 Negacio x TTR - Sistemas Barch
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Grdfice 4.2.2.53 Negdcio x TBF - Sistemas Online
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Os indicadores de qualidade ja estio muito melhor estruturados do que a
metodologia de estimativas ¢ portanto seus dados refletem de uma forma muito mais
clara a situagdo atual dos sistemas criticos com relagio a RDP, TBF e TTR.

MNotam-se que os valores obtidos para os sistemas batch sido piores do que aqueles
obtidos para os online j& que acentuados problemas com esse afetariam diretamente
o usuario externo ao Banco, o que causaria iniimeros transtornos.

Mo cabe aqui uma andlise detalhada dos valores obtidos, mas vale a pena salientar
que todos os valores obtidos apresentam intimeras possibilidades de methoria e que
o fato de se comegar a quantificar o grau de insatisfagio que os sistemas estavam
apresentando significa um primeiro passo para melhord-los.
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4.3. Razdes para reestruluragydo

Quando os assuntos produtividade ¢ qualidade comegaram a ser quantificados no
UNIBANCO sentiu-se a necessidade de uma reestruturagdo da drea de
desenvolvimento de sistemas, ja que, mesmoe em um momento inicial, ja havia
indicios de que muito poderia ser feito para elevar os indices apresentados.

Em linhas gerais o que ocorre € que o processo de desenvolvimento ndo segue um
modelo pré-estabelecido e por conseguinte dificulta (4s wvezes inviabiliza) a
dissociagdo entre o processo € os responsdveis por sua execugdo : € dificil dizer
qual etapa do processo estd insatisfatoria, € mais facil associar a imagem de uma
pessoa & tarefa ¢ avaliar sua performance. Tal procedimento nio ¢ produtivo nem
razodvel na medida em que o processo nfo evolm : a alta dependéncia individual
faz com que, sc a pessoa temn de iniciar outra tarefa, o medus operandi da outra
atividade ¢ perdido ¢ o processo continua no mesmo patamar,

Aliado a este fato, a demanda dos usudrios por sistemas cada vez mais complexos
em um tempo cada vez menor cresce a cada dia e a drea de sistemas, tentando
acompanhar tal ritmo, nem sempre formece as solugbes mais adequadas a cada caso,
gerando custos elevados de retrabalho, atrasos, além de aspectos intangiveis como
ndo satisfagio plena dos chentes ete..

Faz-se entdio necessaria a adogiio de um modelo de desenvolvimento cujas
principais vantagens sio as seguintes .

- visibilidade do processe: ¢ possivel para quem ndo participa do processo de
desenvolvimento entender como ele funciona, delimitar suas fases e visualizar os
inter-relacionamentos entre ¢las,

- delegagdo objetiva de responsabilidades e tarefas: cada um compreende sua
fungdo no processo, enxerga o processo de desenvolvimento como uma cadeia na
qual todos sdo interdependentes e, como conseqliéncia, o resultado final € funglo
do desempenho de cada um;
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- concentragdo de esforgos em tarefas estrategicamente interessantes: € sabido
que a terceinzagio ¢ uma forte tendéncia atual na medida em que libera esforgos
produtivos da nshthugdo para que eles se concentrem em aspectos estratégicos do
nepdcio e delegpuem as outras tarefas a quem as possa executar da melhor forma
possivel. Dessa forma, ao adotarmos um modelo para o desenvolvimento facilita-se
sobremaneira essa tendéncia.

- evelugdo constante; a partir de um modelo, a evolugio € sempre possivel na
medida em que ele permite a adocio de indicadores, controles estatisticos de
qualidade, tormando o processo estivel e controlivel, pemmitindo o
estabelecimento de metas e conseglientemente a evolugdo constante,

Assim a proposta de mudanga da area, denominada Fibrica de Informagbes ¢ ja
amplamente apresentada no capitulo anterior, visa criar um modelo de
desenvolvimento padronizado e portanto evolutivo, capaz de responder de forma
rapida ¢ eficiente as solicitagdes feitas, apresentando malores niveis de
produtividade e qualidade.




4.4 Coma estd extriiurada o processo daitcrlmentie

A descrigiio do processo que serd feila a seguir ndo se preccupa neste momento em
apontar os problemas ou fazer criticas: € apenas um relato de como ele se di, desde
a solicitagdo do cliente até a implantagio do sistema,

O processo de desenvolvimento de sistemas do Unibanco € centralizado, ou seja, €
uma grande drea responsavel pelo desenvolvimento da maioria dos sistemas da
instituigdo, todos aqueles que sdo vitais para a existéncia do negocio. Existem dois
tipos principais de ambientes de processamente que seguem a estrutura que sera
descrita a segur;

Ambiente Mainframe: repositério das informagdes consolidadas da empresa, sendo
também o especialista no processamento "batch® e na impressio de grandes
relatdrios;

Ambiente Departamental: tipico para solugdes de médio porte localizadas dentro de

uma arca de negocios especifica.

O desenvolvimenio de um novo sistema pela drea de Informatica comega com a
solicitagdo de um servigo feita por um cliente. Atalmente o UNIBANCO esta
estruturado em Umdades de Negocios (UN) e de Servigos (US) conforme j& descrito
em segdes anteriores: elas sdio os clientes da drea de Informatica.

Quando estas Umidades t8m necessidade de um servigo do desenvolvimento comao,
por exemplo, uma alteragdio em um sistema (manutengio) para caleulo de um novo
tipo de imposto ou uma implementagdo de um novo produto elas recorrem ao
desenvolvimento.

Em um primeiro momento, existe uma fase de negociagio durante a qual uma
equipe de Informitica inicia o contato com a drea de Negocios de forma a auxilia-la
a definir sua necessidade; na maioria das vezes o usudrio da area de Negocios ndo
consegue visualizar exatamente em que a Informatica pode auxilid-lo, ele sabe o
que precisa apenas em fermos do Negocio que gerencia e € capaz de fornecer uma
solugdo de nepdcios para a situagio-problema.

A solugdo de negdeios fornecida pelo cliente fornece as caracteristicas do produto a
ser desenvolvido, como por exemplo seu ciclo de vida e as regras do negdcio.



Nesse momento & area de Informatica analisa o problema em conjunto com as UN
ou US visando seu completo conhecimento. Agora os profissionais da drea de
Informatica atuam através de reunides, questiondrios, discussdes, com 0 objetivo de
ajudar o usuario da frea de Negdeios a definir exatamente o que ele precisa.

Assim que o problema ¢ caracterizado e sdo estabelecidos os requisitos do negocio,
sho analisadas as solugdes possiveis, sfo estimados preliminarmente os recursos e
prazos e sdo identificados 05 riscos, impactos ¢ investimentos necessarios.

MNesse instante ¢ possivel visualizar & drea de Informatica subdividida em duas
"frentes” de trabalho: um nivel gerencial responsavel pela negociagdo direta com o
cliente ¢ o desenvolvimento de sistemas propriamente dito. Enquanto o nivel
gerencial negocia com o cliente prazos, custos (aspectos mais gerenciais), o0
aspectos técnicos tais como lista das fungdes do sistema e seu tamanho ficam a
cargo do desenvolvimento. Este dltimo apresenta entiio uma proposta de solugao
técnica que o nivel gerencial se encarrega de apresentar ao cliente.

A solugdo técnica consiste em definir quais as caracteristicas do software, hardware
¢ qual a estruturagio do sistema para atender as caracteristicas do produto definidas
na solugio de negocios. Enfim, conceber a solugio técnica consiste em determinar
as ferramentas, técnicas ¢ métodos necessarios para implantagdo da solugio de

negocios.

A drea solicitante ird entdio analisar a solugio proposta pela drea de sistemas que,
caso aprovada (aprovagdo que deve ser conjunta: tanto da drea solicitante quanto do
desenvolvimento), serd executada.

Uma vez aprovada a solugdo, ela é desenvolvida e deve ser validada pelo cliente e
pela Informatica, apés o que sera implantada.

45




4.5, Quais ferramentas suportam os processos acima descritos?

Existem instrumentos que suportam as atividades descritas acima, alguns estdo em
uso, outras em concepgio.

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 Geréncia
Total que visa melhorar a qualidade, produtividade e controle dos projetos de
desenvolvimento e manutengio de aplicativos.

Este projeto prevé uma revisio dos processos existentes e sua integragdo com oufras
dreas da Informética, além do estabelecimento da forma de gerenciamento dos
projetos. A Gestiio de Projetos e novas formas de Nepociacio fazem parte desse
projeto e portanto ainda ndo foram implantados.

A Gestio da Qualidade jé comegou a ser implantada através da medigio da
qualidade dos sistemas em produgdio que ja foi descrito anteriormente (item 4 2.2,
Oualidade) e cuja responsabilidade pertence 4 Informética.

Existe um instrumento utilizado pela Informatica chamado Diirio de Bordo. E um
processo de garantia da implementagio de aplicativos com qualidade, integrado ao
processo de Aceitagiio que tem por objetive minimizar problemas no ambiente de
produgiio provocados por aplicativos através da verificagdo antecipada de impactos
¢ necessidades de ajustes das solugdes técnicas.

() Desenho Orientado a Objeto ainda ndo € um projeto em andamenio, mas
existem alguns estudos isolados a seu respeito.

Por fim existe um projeto-piloto sobre a Especificagio da Solicitacio ou do
Produto ¢ algumas maneiras padronizadas de realizi-la (formuldrios) j estdo sendo
testadas.

s instrumentos a seguir, quer cm fase de estudo ou j4 em uso, tém por objetivo
suportar as fases anteriormente apresentadas na descri¢io do processo e as figuras a
seguir mostram esquematicamente o que fol dito.




Figura 4.5.1. O cliente e a Informatica
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4.6. Principais problemas

O ciclo visto acima apresenta serios problemas que serfio expostos na forma de itens
de acordo com as fases definidas na figura 4.5.1,

SOLICITACAO
€ cliente (UN/US) ndo sabe guem € sen fornecedor

Quando surge a necessidade por um novo sistema a area de negdcios niio recorre a
uma area pré-determinada; dependendo do momento e da importincia da solicitagiio
tanto podem ser chamados o diretor, o supenntendentente, o gerente, um
coordenador ou um analista,

Por vezes, a érea errada é envolvida e o cliente acha que a solicitagio fo
encaminhada e na realidade nada ocorreu: a area com a qual ele discutiu considerou
a conversa como informal e apenas uma troca de idéias ou sugestdes: perdem-se

tempo, dinheiro e credibilidade.

Tal fato gera inimeros transtornos na medida que € mais dificil estabelecerem-se
prioridades e responsabilidades j& que as solicitagdes por novos servigos chegam a
qualquer hora e através de qualquer pessoa

Muitas vezes a solicitagiio ¢ analisada por pessoas que ndo tem todas as
qualificagles necessdrias para analisar riscos, impactos etc. A partir dai é muito
dificil conseguir produtos que atendam os requisitos impostos pelo cliente.

Ndo existe uma formalismo minimo para a solicitacdo

Uma solicitagio por um nove sistema pode ser feita de véras manciras: por
telefone, fax, um rascunho ou uma conversa de corredor. Muitas vezes falta clareza,
as descrighes sfio incompletas ¢ superficiais, ha um desconhccimento do
relacionamento com outros produtos ou sistemas ¢ faltam justificativas e
especificagdes dos beneficios esperados com o sistema proposto,

E comum o cliente achar que a solicitagio foi feita ¢ a Informatica achar que nfo, o
que na realidade € um grande problema de comunicagio.
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ANALISE
E dificil haver uma avaliagdo conjunta da solicitagio

Quando o cliente solicita um servigo dificilmente ele relata qual seu problema, ele
apenas diz o que ele quer que seja feito, ou seja, ele traz a solugdo pronta, alega
necessidade imediata de implantagiio e espera ser atendido.

Raramente é feito um estudo detalhado da situagiio, com propostas diferentes de

solugdo, comparando custos e beneficios de cada uma, prejudicando deveras uma
viso global de possiveis alternativas. E desnecessirio dizer que esse fato com

certeza contribui para que as solugoes adotadas dificilmente preocupem-se com a
escolha das melhores alternativas, do melhor desenho, da melhor performance e

menor custo do sistema a ser implantado.

ANALISE/PROPOSTA
Dimensionamento do trabalho ndo & bem feito

Trabalhando sempre sob pressdo de tempo, a érea de Informatica continuamente
tem necessidade de redefinir prazos em fungio de substitui¢io de recursos humanos
¢ materiais € a renegociagdo de pregos ¢ prazos € complicada.

Além disso, ndo existe uma base historica de dados gerenciais que permitam um
melhor dimensionamento de praros, o que resulta, entre ouiras coisas, cm
quantidade de recursos e custos mal definidos.

PROPOSTA/APROVACAO

Faita estabelecimento de prioridades

O cliente nfio enxerga claramente seu fornecedor e quando ele se sente insatisfeito
com aquile que esta sendo apresentado ele se sente so, ja que cada os membros da
equipe raramente conseguem ter uma visdo completa o suficiente do que ocorre para

poder responder satisfatoriamente ao clicnte.
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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
senfir confianga na equipe que o estd atendendo e ser algném de quem o cliente
pudesse cobrar prazos, qualidade ou simplesmente opinar,

EXECUCAO
Capacitagdo técnica insuficiente

A capacitagdo técnica dos profissionais envolvidos na comstrugo das solugbes é
deficiente; falta treinamento, falta método de trabalho, ndo ha um periodo de
adaptagdo suficiente para que ele se adeque ao ambiente do Banco e isso faz com
que atualmente existam muitos problemas na construgio e codificagfio das solugdes,
resultando em sistemas mal construidos, com problemas de interface, etc.

VALIDACAO
Falta plane de festes

Nio existe um plano de testes bem definido, ha uma indefinigio das
responsabilidades e ndo ha uma cobertura de todo o fluxo do produte, ocasionando
problemas de manutengdo posterior que poderiam ser evitados caso os problemas
tivessem sido identificados antes do sistema ser implantado.

Homologagdo informal

A homologagdo é feita sem critérios claros, de forma irregular ¢ informal, ndio
garantindo a adequada validagdo do produto final sob o ponto de vista do negocio.
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CONCLUSAO

A clara falta de um modelo bem estabelecido no qual possam ser visualizados todos
os principais fluxos entre dreas, as responsabilidades de cada uma e os produtos por
elas gerados torma a situagdo atual confusa. Existem altos custos, alto retrabathe,
baixa produtividade, insatisfag@o do cliente interno e até comprometimento dos
negocios da empresa.

Dentro desse cendrio, as possibilidades de melhoria continua sio diminutas. Para
sanar as principais dificuldades apresentadas no panorama atual, foram
desenvolvidas duas propostas de solugdo que serdio apresentadas a seguir.
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CAPITULO V

PRIMEIRA
PROPOSTA DE SOLUCAO

Tendo sido apresentados os principais problemas do desenvolvimento
de sistemas do UNIBANCO ¢ apresentada neste capitulo wma proposta
para resolvé-los,




5. 1. Introdugdo

A solugdc apresentada a seguir tem por objetivo mostrar como poderia ser
modelado o processo de desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO. NMNa
realidade foram propostos dois modelos alternativos e o segundo serd apresentado
no capitule posterior.

A estrutura foi proposta apds andlise de tode o fluxo do processo de
desenvolvimento atual, ou seja, foi feito um levantamento de todo o processo desde
que uma solicitagio por um novo servigo ¢ feita, até o momento em que surgem
problemas com o sistema ji implantado e sio necessdrias comregdes.

Amalmente, como ji foi exposto em capitulos anteriores, niio existem fronteiras
bem demarcadas nem no tocante a responsabilidades nem aquilo que diz respeito ao
que deve ser esperado do perfil de cada profissional.

Apesar disso, até hoje, virios sistemas tém sido desenvolvidos e implantados, assim
¢ Obvio que existem pontos positivos na estrutura atual que serfio respeitados e
mesmo mantidos.

O quc sc cspera de um modelo é que ele seja capaz de otimizar fluxos ¢
interrelacionamentos permitindo ganhos em termos de tempo ¢ produtividade e, ao
mesmo tempo, seja flexivel o suficiente para incorporar mudangas sem
comprometimento do mimimo formalismo necessdrio para evitar um caos na
organizagio.

A figura a seguir mostra 0 modelo adotado com suas pnincipais camadas e
denominagdes de forma a permitir que o leitor tenha uma macroe visdo inicial ¢ o
posieriori consiga localizar-se quando da apresentacio detalhada de cada uma das

partes,

A apresentagio detalhada seguird o fluxo natural do processo de desenvolvimento
de sistemas, de forma a permitir que o leitor acompanhe a linha de raciocinio

sepuida para sua claboragdo.
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3. 2.0 primeire comiaio com e Cliente

Principalmente no setor de servigos, para que um cliente sinta-se satisfeito com o
tratamento recebide e tome-se assidue, o prnmeiro contato ¢om o prestador de
servigos ¢ fundamental. E interessante adotar-se a abordagem cliente-fornecedor ja
que, apesar de ambos fazerem parte de uma mesma orgamizagdo, tal abordapem
possui uma série de vantagens, dentre ¢las:

- possibilita a adogdio de mecanismos de medigio de nivel de satisfagdo dos servigos
prestados pelas areas do banco;

- formaliza que as dreas sio prestadoras de servigos com clientes claramente
definidos que devem ter suas necessidades atendidas;

- facilita a comunicagio entre os envolvidos no processo;

- aproxima o cliente do fornecedor, facilitando a garantia de um nivel minimo de

SCTVIGO.

Pela descrigio do que ocorre atualmente, ja € sabido que ndo existem pessoas com a
incumbéncia, o perfil, as habilidades e o treinamento necessirios para prestar tal
atendimento na erganizagio atual do desenvolvimento.

Como ja foi mencionado, os clientes da Informitica sdo as UNIDADES DE

NEGOCIOS e de SERVICOS, que a partir de agora serio sempre chamadas de UN
e US. Como pdde ser visto no capitulo introdutério, as UN/LIS possuem uma
fragmentagdo por segmente de mercade bem definida.

Como cada uma das UN/US possui caracteristicas inerentes ao segmento de
mercado que atende € natural que uma melhor compreensdo de suas necessidades
em termos de sistemas dependa do conhecimento que o prestador de servigos tenha
daquele mercado.

Assim € que para atender os clientes das UN/US fo1 proposta a cnagio de uma
primeira camada do modelo que estd sendo apresentado: a ARQUITETURA DE
NEGOCIOS.
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3.2.1. A Arquitctura de Negocios

0 terme Arguitetura é muito utilizado em Informatica designando solugdes
padronizadas, especialmente desenhadas para atender solicitagbes dos usuarios, sem
entretanto perder © comprometimento com 2 organizagio geral dos sistemas e,
sempre que possivel, reaproveitando solugdes ja existentes.

Por Arquitetura de Negbcios estd sendo desipnada uma drea capaz de atender os
clientes de Informatica, atuando tanto com um perfil gerencial (¢nfocando mais o
lado do produto, do negdécio) como técnico, mas com uma énfase maior no
primeiro.

O que ocorre atualmente é que os clientes da Informatica sfio as areas de Negocio
do DBanco, Elas precisam estar constantemente informadas das evolugles
tecnologicas de mercado para poderem ser capazes de agir pro-ativamente frente a
scus clientes, que sdo os verdadeiros clientes do UNIBANCO (clientes externos).

Porém, claraments, a énfase de atuagio desses profissionais € comprender os
segmentos de mercado nos quais eles amam: devem conhecer e elaborar produtos,
administra-los, acompanhar a evolegdo do mercado e realizar o5 negocios junto aos
clientes externos do UNIBANCO, enfim eles t2Bm que concentrar seus esforgos nos
negocios inerentes a cada segmento,

Acontzce porém que nas instituigdes financeiras os megocios estio intimamente
relacionados com a tecnologia. A evoluglo tecnolGgica muitas vezes propicia a
evolugdo dos servigos prestados, destacando a instituigio no mercado, permitindo
uma atuagio pro-ativa junto aos clientes e diferenciando-a da concorréncia.

Ja foi mencionado que a informética evolui muito rapidamente ¢ se nem mesmo 05
profissionais da drea siio capazes de acompanhar essa evoluglio em todos os seus
aspectos, muito menos o S0 05 USUATIDS.

Amalmente os clientes do Desenvolvimento procuram-no com uma solicitagio por
um servigo que ji é uma solugiio por eles mesmos propostz, sem um estudo
preliminar das alternativas vidveis para solugio dc um problema previamente
definido.
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E comum ouvir um usuirio dizer que tem urgéncia para instalagio de uma
determinada plataforma e, se questionado pela rasdio de tal escolha, ele diz que
ouviu dizer que em sen caso aquela seria a melthor solugdo e € melhor arnscar-sc a
instald-la imediatamente do que correr o risco de ouvir os profissionais da
Infonmética discursarem tecnicamente horas a fio sobre vantagens ¢ desvantagens
técnicas que cles raramente compreendem, fazendo com que eles percam um
precioso tempo para a concoméncia.

Especificamente no caso do UNIBANCO, isso acontece principalmente porque 0§
clientes ndo tém uma eguipe especializada gue compreenda seu negdcio ¢ suas
necessidades de informdtica: o cliente geralmente procura alguns profissionais a
esmo que fornecem, dentro do seu universo de conhecimento, a solugio que parece
mais adequada.

Sera analisado o papel que @ Arquitctura de Negdcios exercerd nesse contexto.

5.2. 1. 1. Funcies

Quando o cliente solicita um servigo & Arquitetura de Negocios ha uma equipe de
profissionais que, conjuntamente com eles, ird auxilid-lo a definir as principais
caracteristicas do produto a ser construido, tendo em mente 05 recursos técnicos
disponiveis.

Existemn dois momentos distintos: a Arquitetura de Negécios comprendendo o
problema apresentado pelo cliente ¢ os dois juntos definindo as principais
caracteristica que o produto deve apresentar.

Qual a vaniggem principal da extsiéneia da Arguitetura de Negocios?

Esses profissionais comprendem a necessidade do cliente porque conhecem o
segmento de mercado no gual cles atuam, entendem os principais requisitos dos
negdcios, tomando a comunicagio ficil entre os dois. Por outro lado, tém vivéncia
na area de sistemas ¢ conscguem relacionar caracteristicas descjadas no produto
com caracteristicas especificas do sistema a ser desenvohado.

57




O cliente sente finalmente que "alguém fala sua lingua" e pode deixar de se
preocupar em s¢ fazer comprendide ¢ dedicar todo seu tempo a especificar
exatamente o que ele precisa em termos de nepbcios com o auxilio de um
profissional que enxerga ambos os lados da questdo: o negéeio e o técnico.

Apos esse dialogo, a Arquitetura de Negocios possu ern méos uma especificagio do
produto a ser criade com todos os requisitos de negicio ¢ com um Cronograma que

o cliente gostana que fosse segudo,

A Arquitetura de Negdcios ira entiio propor uma solugiio com enfoque em negocios
para o problema especificado pelo chiente. Na realidade o ideal € que varias
solugdes sejam propostas todas elas com vantagens, rscos, prazos previstos,
tamanho e custos para que o chente tenha alternativas de escolha.

A solugdo proposta neste momento ¢ abrangente, ou seja, apresenta a visdo
tecnologica. a visdo do negdcio e a visdo estratégico-empresarial.

Apresentam-se entdo todas as alternativas para o cliente que deverd analisa-las e
escolher a que The convém. Escolida a melhor solugdo pelo cliente e pela
Informatica, a Arquitetura de Negdeios var agora montar o ante-projeto no gual
constam o escopo, O confexto e as macro-fungdes do sistema, além de um
cronograma com datas que devem ser perseguidas a0 miximo jd que o tempo
sempre ¢ fator estrategicamente importante.

A partir desse momento, para o cliente, a equipe da Arguitetura de Negocios é
responsdvel por enfregar o produto em suas mdos deniro do praze ¢ dos cusios
pré-estabelecidos ¢ deverd fazer toda remegociagdo gue porventura se fizer
necessdaria.

3.2 1.2. Fragmenmtagdo

Como as areas de Negocios e Servigos ja sfio estruturadas por segmentos de

mercado e elas sdo os clientes, @ mesma estrutura foi adotada para a fragmentagio
da Arguitetura de Negocios. (Caso seja necessario, o leitor encontra uma definigio

de cada um desses segmentos no Capitulo 1- item 1.3).
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Na realidade, a estrutura de desenvolvimento que estd sendo montada visa atender
0s ncgocios vitais para a sobrevivéncia ¢ competitividade do Banco com maior
agilidade, eficiéncia e quahdade.

As Unidades de Servigos (US Suporie ¢ US Administrativa) prestam sernvigos a
todas as outras dreas internas ao Banco: Contabilidade, Recursos Humanos etc. e
nio siio parte do mercado no qual o Banco cspera atingir maior expresséio ¢ por isso
o desenvobimento de seus sistemas estdo sendo relegados gradativamente a outras
cmpresas. Por hora, tais Umidades solicitam alguns servigos d Informdtica, mas isso
¢ uma situagio de transigiio e portanto elas nio fazem parte do modelo apresentado.

E interessante notar que, também com essa atitude, o Banco reafirma suz intengiio
de concentrar esforgos nos aspectos fundamentais para sua competitividade nos
segmentos nos quais atua c emprega a terceirizagdo para auxilid-lo nesse objetivo.

Cada Unidade de Negdcios tem a sua disposigio uma equipe especializada naguele
segmento de mercado no qual cla atua ¢ que compreende cssc mercado ¢ suas
caracteristicas mais importantes.

Existe ainda uma dltima fragmentagdo da Arquitetura de Megdcios que &
denominada Projetos Estratégicos. Seu objetivo € atender a grandes projefos que
envolvem mais de uma Unidade de Negocios como uma nova rede para trafego dos
dados, um projeto do porte do UNIBANCO 30Horas (bem divulgado pela midia) ou
ainda um projeto de Infra-estrutura.

Nesse instante a Arquitetura de Negdeios possui uma soluglic aprovada pelo cliente
¢ pela Informatica, prazos e custos. O passo seguinte ¢ o relacionamento com a
Arquitetura de Informatica,
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3.3, A concepedo da solugdo técnica

Os profissionais da Arquitetura de Negdcios possuem uma capacitagio mais voltada
para o negdcio do que para a drea téenica, apesar de possuirem boa formagio nessa
drea também. Salicnta-sc mais uma vez gue seu papel é muito mais ser uma
interface eficiente com o cliente do que um profissional essencialmente técnico.

Assim € que, muitas vezes, mesmo para fornecer uma soluglo de negécios para uma
situagio proposta, o arquiteto de negocios necessita de uma auxilio mais técnico
para conseguir definir se aquile que cle quer propor € vidvel tecnicamente.

A criagio da Arquitetura de Negocios na realidade resolve dois problemas sérios de
relacionamento: o das UNs que ai encontram um gestor para scus projetos que os
compreende nas necessidades do mercado ¢ possui conhecimento técnico e o dos
profissionais técnicos que ndo precisam traduzir constantemente seu jargio para se
fazerem entendidos.

Resolvido o problema de comunicagio e gestdo do relacionamento com o cliente,
todo o aspecto técnico relacionado a transformagdo da soluglo de negocios em um
produto (sistema) deve ser resolvida.

Agora ¢ preciso que a parte técnica seja avaliada com todo cuidado e assim surge a
outra ¢amada do modelo que se preccupa em cstudar todas as alternativas
tecnologicas possivels para tornar a solugdo de negdcios uma realidade.

A definigio ¢ eclaboragdo da solugio técmica é o produte do trabalho da
ARQUITETURA DE INFORMATICA.
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5.3.1 A Arquitetura de Informdtica

A definigio do termo Arquitetura ja foi fornecida, apenas para salientar diremos que
Arquitetura de Informatica € © conjunto de solugdes padronizadas para o
processamento de informagDes na empresa.

Como esta sé falando em solugbes padronizadas, isso pressupde a existéncia de um
padrio, um modelo. Esse modelo realmente existe e foi adaptado para 0
UNIBANCO a partir de um ouire periencentc a uma cmpresa de consultoria; o
modela de Arguitetura de Informatica do Banco chama-se UNION.

A arquitetura UNION [10] compreende tres camadas:

Arquitetura de Aplicativos: preocupa-se com a arganizagdo € integragio funcional
dos aplicativos (Sistemas de Informagdo) visando atender as necessidades de
negocio do Banco,

Arguitetura de Dados: preocupa-se com a disponibilizagdo cficiente ¢ eficaz dos
recursos de dados (acessos/distribuigio/interfaces) de forma a atender as
necessidades de negdcio do Banco,

Arguitemra Técnica: preocupa-se com d organizagdo e integragiio de recursos de
Informatica em espagos especializados, chamados ambientes de processamento.
Cada um deles objetiva atender requisitos funcionais diferentes.

Cada uma das camadas acima ¢ subdividida em dominios e mais informacdes sobre
eles serdo fornecidas no item 5.4.1.2.

Seguindo o fluxo do processo, parou-s¢ no momento em que umsa solugio de
negbeios ja havia sido aprovada pelo cliente ¢ a Arquitetura de Negocios possuia
um ante-projeto no qual o escopo, ¢ contexto, as macro-fungdes do sistema e um
cronograma geral ja estavam estabelecidos.

Ja foi dito anteriormente que as altemativas de solugio de negocios fomecidas pela
Arquitetura de Negdcios ao cliente sdo embasadas em um suporte técnico gue a
Arquitetura de Informética fomece a cla.

No momento seguinte cabe ao cliente (juntamente com a Informatica) escolher,
dentre as aliernativas propostas, aquela que ¢la considera a melhor.
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Ouando da confecgdo das alternativas de solugfio ja devem ter sido apresentadas
vantagens, riscos ¢ custos de cada uma das propostas; mas, apos a cscolha pelo
clientz de uma delas, a Arquitetura de Informatica detalha a solugdio técnica e a
apresenta  Arquitctura de Negocios.

() ante-projeto apresentado pela Arquitetura de MNepdcios 4 Arquitetura de
Informdtica ¢ o embasamento formal nccessario a futuras negociagdes ¢ a solugdo
técnica que a Arquitetura de Informatca fornece 4 Arquitetura de Negdcios € o
detalhamento técnico da solugio que consta do ante-projeto.

Finda toda negociagio, a Arquitetura de Informética pode comegar a exercer sua
principal fungdo.

5.3.11 Fumgdes

De acordo com o que ji foi visto a Arquitetura de Informatica comega a atuar no
momento em que a Arquitctura de Negocios necessita de auxilio para definir as
solugdes de negdeios que devem ser apresentadas ao cliente: esta fase pode ser
definida como um cstudo preliminar.

No momento em que ha um sclugiio de negocios aprovada a Arquitetura de
Informatica deve conceber a solugdo técmca de aplicatives e dados correspondente,
assim como deve considerar 2 arquitetura de processamento quando da concepgio
desta solugdio,

Criar uma solugdo técmica quer dizer definir 0 modelo funcional, ou seja, defimir
todas as fungdes que comporfio o sistema ¢ o modelo de dados que define a
distribuigio ¢ armazenagem dos dados, além do hardware e software mais
adequados.

Além disso, deve ser estabelecida qual a ordem de precedéncia na execugiio de cada
um dos aplicativos, algo como um mapa de execugdio, ou uma arquitstura de
processamento.

Para uma melhor compreenso de todas as fungdes desta camada é necessario que

sua fragmentagdo seja apresentada agora e todas as outras fungdes da camada de
Arguitetura de Informética poderdo ser melhor compreendidas.
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5.3 1.2 Fragmentagdo

Como a Arquitetura de Negdcios é uma interface com o cliente das UNs é
necessario que ela seja estruturada de forma a enxerga-lo como tal, ou seja, seu foco
¢ compreender o segmento de mercado no qual o cliente atua para poder ajuda-lo a
definir os produtos que deseja.

O foco da Arquitetura de Informitica é desenvolver esse produto dentro dos padries
mais adequados, tanto tecnologica quanto economicamente, visando sempre maior
produtividade e qualidade através da nfio redundiincia de solugdes e da otimizagio
em termos de performance e disponibilidade de todos os aplicativos desenvolvidos.

Desta maneira ndo ha sentido em adotar uma fragmentagdo baseada em segmentos
de mercado para esta camada: ¢ preciso que esta drea seja voltada para os produtos
a serem desenvelvidos.

E facil perceber que a medida que se aprofunda este modelo ele se toma cada vez
mais especializado, principalmente no aspecto técmico. Neste momento a
Arquitetura de Informatica fard a interface entre a Arquitetura de Negocios e uma
outra camada bem especialista que serd responsivel pela parte operacional:
cONSIruir 0s sistemas, os programas, testd-los.

A fragmentagio adotada pela Arquitetura de Informatica ¢ mais elaborada porque
devera englobar profissionais com habilidades bem diferenciadas para poder atender
£SSES TEqUIStos.

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

A Arquitetura de Aplicativos ¢ Dados ¢ que faz a interface com a Arguitetura de
Negdcios. Fsta, por sua vez, requisita um produto que devera atender a um negdcio.
Dai o motivo da Arquitetura de Aplicativos ¢ Dados ser fragmentada por ramos de
neghcios. A seguir serfio vistos os dois tipos de ramos de negdcios ¢ suas
classsificagoes.

Ramos de negicio por tipo de produto; operagio e gestio de produtos com
caracteristicas comuns. S3o cles:

Servigos: € a prestagdo de servigos pelo UNIBANCO ao cliente, por exemplo
um sistema dec cobranga;




Aplicagies: opcragdes na qual o Banco fomece recursos ao cliente, por
exemplo o servigo de cheque especial ou mesmo emprestimos;

Captagiio: operagics nas quais os clientes fornecem recursos ao Banco, por
exemplo a caderneta de poupanca e fundos,

Ramo de megdcio por tipo de atividade: operaglo e gestiio de atividades com
caracteristicas comuns. S&o eles:

Gestiio de crédito: posicionamento do crédito do Banco frente ao cliente e
vice-versa:

Marketing: cuida da venda de produtos do Banco no mercado e determina
sen posicionamento frente a concorréncia;

Gestiio Financeira: cuida do fluxo de caixa do Banco (estudo de quanto o
Banco capta e aplica no mercado);

Administragiio; preocupa-se com aspectos administrativos como Recursos
Humanos ¢ Avditoria.

A dinimica até a chegada & Arquitetura de Aplicativos e Dados envolve
primeiramente um relacionamento entre uma UN e o fragmento da Arquitetura de
Negocios que a atende. A seguir, define-se a que ramo de negicio especifico
pertence o produto a ser desenvolvido (tarefa naturalmente feita pela Arquitetura de
Negocios).

Definido a que ramo de negocios pertence o produto a ser construido, a Arquitetura
de Aplicativos e Dados desenvolve o modelo funcional e o modelo de dados da
solucio técnica, mas isso ainda ndo ¢ suficiente para que ela seja construida E
preciso que sejam definidos o hardware ¢ o software necessarios para sua execucio
e a forma pela qual os dados serdn transmitidos e tal tarefa pertence a Arquitetura
Técnica.

A Arquitetura Técnica atua nas seguinte frentes :

Telecomunicagdes: estuda as maneiras através das quais os dados serio
transmitidos,
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Hardware: estuda as necessidades (velocidade de processamento, capacidade de
armazenamento) em termos de equipamentos (maquinas) para a solugdo técnica
adotada.

Software: determina quais softwares sfio mais eficientes ¢ adequados & solugio
proposta.

Observando-se a fipura 5.3.1 pode-se observar que a Arquitetura Técmica esta
fragmentada em Telecomunicagtes, Hardware e Software Host (Host é sindnimo de
Mainframe) e Hardware e Software Departamental.

Este modelo que estd sendo proposto adapta-se ao desenvolvimento de sistemas
mainframe e departamental (defmigdes formmecidas no item 4.4.), porém pelas
caracteristicas técnicas diferenciadas de cada um deles ¢ necessano que neste
momento a Arquitetura Técnica seja especializada em cada um destes ambientes.

Ainda é necessaria um estudo sobre os softwares de infra-estrutura necessarios a
consecugdo da solugdo técnica que € feito pela Infra-estrutura, que tambem
homologa softwares de Infra-estrutura.

A Arquitetura de Aphicativos e Dados, apos receber todas as informagdes
provenientes do estudo realizado pela Arquitemura Técnica e Infra-estrutura, repassa
um pacote pronto com uma solugdo a ser executada para o P.P.C.P, a saber
Planejamento, Programagdo e Controle da Produgdo de Sistemas.

O objetivo principal desse elemento no contexto da Arquitetura & dimensionar o
tamanho do servigo a ser executado, plancjar ¢ empacotar os servigos para a
proxima camada do modelo.

O pacote como foi chamado acima consiste da soluglo tfcnica em termos de
hardware, software, defimgdes funcionais e de dados e toda arquitetura de
processamento que deve seguir para construgdo. Existem porém infmmeros pedidos e
servigos a serem executados e deve haver um controle por parte da Arquitetura de
Informéitica de quantas solicitagdes estdo sendo atendidas (tratamento das filas),
qual a vrgéncia de cada uma delas ¢ quais as prioridades para o atendimento
(empacotamento dos servigos para a proxima camada).
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Na realidade, quando a Arquitetura de Negocios apresenta o cronograma para o
cliente ele também ¢ baseado nas informagdes que o P.P.C.P. da Arquitetura de
[nformatica possul.

Com todas as atribuigdes da Arquitctura de Informatica senia dificil esperar que ela
pudesse se preccupar em Como OTganizar 0s Sservigos para que eles seguissem para
exccugdo e essa larefa ¢ muito importante porque € preciso respeitar a0 miximo as
estimativas de tempo dadas ao cliente ja que elas também sdo um indicador do nivel
do servigo prestado, sendo esta a justificativa mais forte para a criagio da drea de
P.P.C.P. na camada Arouitetura de Informatica.

A solugdio técnica esthd completamente definida, deve ser agora construida e segue
entdio para as Fabricas de Sistemas.
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5.4. A construgdo da selucde técnica

Todas as definighes necessarias para especificagio completa da solugdo técnica ja
foram feitas pela Arquitctura de Informatica,

Definicdes de todas as fungdes do sistema, quantos € quais Programas serdo
necessarios, além de quais linguagens deveriio ser utilizadas, quais tabelas, que
tipos de bancos de dados, quais méaquinas, enfim agora tudo € uma questiio de
operacionalizagdo, ou methor, de concretizagio de tantas definigBes.

Nesse momento tudo ocorre como em uma fibrica de qualquer tipe 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-s¢ no fim da linha de producio para pegar o
produto pronto ¢ enviar ao cliente,

Toda parte de estudo, analise de riscos e alternativas foi parte das fungbes de ambas
as Arquitcturas, cada uma dentro de seu escopo, agora ¢ hora de sepuir instrugdes,
transformar palavras e especificagdes em produtos concretos, nido ha o que se
guestionar,

E claro que com & experiéncia dos profissionais que irdo construir as solugdes
definidas podem ser detectados erros que passaram desapercebidos pelos arquitetos
durante a concepgio. Devem os primeiros procurar entdo certificar-se do que deve
ser feito, mas em nenhuma hipotese modificar especificagdes sem a devida consulta
preliminar ao arquiteto.

A construgio das solugdes é encargo das FABRICAS DE SISTEMAS.
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3.4, 1. As Fibricas de Sistemas

As camadas de Arquitetura, principalmente a de Informatica, terminaram de
especificar toda a solugio técnica. Cabe agora sos programadores ¢ analistas de
sistemas das Fabricas construi-la.

E preciso diferenciar aqui o termo Fabrica de Informagdes, nome dado a este
projeto, de Fabricas de Sistemas. Quando se menciona o primeire deve-se entender
todo o modelo que estd sendo apresentado passo a passo com fodas as suas
camadas; as Fabricas de Sistemas sdo apenas mais uma camada ¢ sio denominadas
assim porque sua funglio € especificamente essa: constnur, "fabricar” as solugdes,
ou seja, os sistemas.

Para todas as outras camadas foi suposto que os profissionals que as compunham
eram predominantemente funciondrios do UNIBANCO, o mesmo ndo ocorre ¢om
as Fabricas. Deve-se notar que ela possui um Pool de Recursos responsavel por
fornecer todos os recursos humanos necessarios para seu funcionamento.

Viarias outras vezes ja foi mencionado o fato do Banco concentrar esforgos apenas
em aspcetos e tarefas estratégicas, que devem ser constantemente evoluidos para
garantir sua competitividade no mercado.

E seguindo esse pensamento que as atividades das Arquiteturas sio consideradas
essencials para que o Banco esteja sempre na vanguarda de inovagdes tecnologicas
na medida em que elas analisam a evolugiio das necessidades dos segmentos de
mercado e buscam oferecer produtos (sistemas) cada vez mais afinados com elas e
com a tecnologia,

O mesmo nido ocorre com as Fibricas de Sistemas: uma vez defimda a solugdo, o
que o cliente deseja ¢ que ela seja construida da forma como foi projetada e para
isso é preciso profissionais tecnicamente capacitados, porém eles nio precisam
compreender a que mercado aquele produto vai atender ou porque € melhor que ele
seja feito assim: sdo habilidades completamente diferentes daquelas exigidas dos
arquitetos. Nio sfio menos importantes, mas essencialmente diferentes.

E por essa razlio que o Pool de Recursos foi idealizado como uma fonte de recursos
humanos externa ao Banco capaz de fornecer aqueles profissionais que ele necessita
que séo alocados as tarefas e depois ndo ficam necessariamente vinculados a ele.
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A vantagem mais clara dessa terceinzacdo consiste em permitir ao Banco delegar a
responsabilidade por essa drea técnica a outras cmpresas que sc especializaram
nesse segmento. O UNIBANCO ndo se preocupa em manter um quadro de
programadores constantemente sendo treinados e pode voliar sua atenglio dqueles
profissionais que gerenciam mais de perto os negdicios estratégicos para sua
competitividade.

3.4 11 Fungoes

Uma vez recebida uma solicitagio por um servigo (servigo = construgiio de uma
solugiio) com todas as especificagbes claramente definidas, as Fabricas devem
construir a solugdo adotada, observando todos os padries de programagio e
codificagdo existentes no Banco. A observincia de tal padronizagdo ¢ fundamental
para documentagiio dos programas e sistemas criados, sem ela a manutencio
posterior € extremamente difcultada.

As Fibricas devem também estudar o cronograma recebide do PP.CP da
Arquitetura de Informéitica ¢ montar um plano de trabalho que permita cumprir
fielmente as datas estabelecidas.

Nesse instante ja parece ter ficado clare que o Pool de Recursos € o quadro de todas
as empresas que podem prestar servigos ao banco e as especialidades de cada uma
delas. Na realidade, todas as empresas constantes deste quadro ja devem trabalbar
com o UNIBANCO em parceria, e 0 Pool de Recursos ndo ¢ uma drea do banco,
mas ¢ mercado de profissionais que jd estlo capacitados a trabalhar no ambienie do
UNIBANCO.

Cumpnr prazos significa entdo alocar mais ou menos recursos, com uma maior ou
menor capacitagdo e experiéncia. Logicamente isso ird implicar em mais ou menos
custos o que Ja deve ter sido considerado no prego fornecido ao clicnte. Uma vez
recebida uma solicitagdio, o P.P.C.P. das Fibricas verifica a quantidade e a
capacitagio dos recursos necesséria para cumprir as exigéncias técnicas ¢ de tempo
e solicita ao Pool de Recursos que se compromete a fornecé-los,
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3.4.1.2. Fragmentagdo

A necessidade de compreender totalmente o cliente levou a Arquitetura de
Negocios a ser fragmentada em segmentos de mercado; a Arquitetura de
Informética focalizava sua atenglio no produto que atende a um determinado ramo
de negicio, as Fabricas de Sistemas devem ser concentrar nas caracteristicas dos
sistemas a serem construidos portanto foram classificadas por dominios da
Arquitetura UNION (para maiores informagdes consulte o item 5.3.1.).

Um dominio consiste em um conjunto de fungdes, dados e atividades relacionadas
com um objetivo comum. A fragmentagio adotada segue a mesma denominagdo
adotada para os dominios da Arquitetura de Aplicativos 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 ndo cabe 2 este trabalho descrevé-los em pormenores (este detalhamento ¢
fornecido no anexo 1), a titulo de exemplo o dominio Product Processing sera
exposto em detalhes,

) abjetive do dominio Product Processing ¢ garantir o processamento de todos os
servigos e produtos que sio negociados pelo UNIBANCO, Como exemplo de um
sistema que se classifica neste dominio podemos citar o sistema Conta Corrente.
Fungdes tipicas deste dominio utilizadas pelo sistema Conta Corrente sdo a
atualizacio de saldo, controle de contas inativas ¢ devedoras, manutengdo da conta
ete.,

As Fibricas de Sistemnas, como o nome diz, constroem sistemas. Os sistcmas no
UNTBANCO sio classficados de acordo com as fungdes que eles executam ¢ estas
fungdes foram agrupadas de acordo com os dominios da Arquitetura de Informética
do UNIBANCO (UNION).

A vantagem de se fragmentar as Fabricas por dominio ¢ que elas sc tornam
especialistas nas fungdes tipicas que seus sistemas caracteristicos possuerm, © que
agiliza a construglio dos sistemas c facilita a reutilizagiio de fungdcs ja construidas.

Novamente como no caso da Arquitetura de Informatica sentiu-se a necessidade da
criaciio de uma arca 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 fazé-lo: determinar os




recursos necessinos em termos de capacitagdo e quantidade e controlar o
andamento dos servigos nas Fabnicas.

Fxiste um outro nivel de Infra-estrutura 4 construgdo (em comparagdo a Infra-
Estrutura da Arquitetura de Informatica) que deve fornecer, instalar e administrar
infra-estrutura, além de construir rotinas de infra-estrutura comuns as Fébricas e
fornecer softwares de apoio ao desenvolvimento, sendo também responsdvel pela
administragdo dos ambientes.

73




3.3, Como lidar com problemas emergenciais

Apds a implantagio dos sistemas em produgdo todos que comhecem Informatica
sabem que, por mais gque o sistema tenha sido bem feito, sempre aparecem
problemas nas horas mais inesperadas.

Um sistema parado pode significar um cliente sem uma informagio wital para
conclusio de um negécio & pode determinar a perda de credibilidade do
UNIBANCO, perda de dinheiro € perda do proprio cliente.

E fundamental a existéncia de uma equipe de Assisténcia Técnica que saiba resolver
o problema prontamente. Consertos provisdrios séio vitmis para o banco porque
permitemn o funcionamento ininterrupto dos negocios.

A dindmica do funcionamento ¢ a segunte: assim que surge um problema a UN
dona do sistema abre um formulino (j4 existente no Banco) conhecido como RDP -
Registro de Problema quec scguc para a a Assisténcia Técnica. Ela entio comige o
problema provisonamente, mas mforma ao P.P.C.P. da Arquitetura o que fo1 feito.

Este procedimento ¢ cssencial para que a qualidade dos sistemas seja sempre
mantida, ja que o ideal sena que a Assisténcia Técnica fosse capaz de seguir
padrdes e normas € nio "remendar” os sistemas, mas sabemos que em fungio de
tempo 1550 nem sempre € possivel.

Desta forma € preciso que todas as solugbes dadas pela Assisténcia Técnica sejam,
em um segundo momento, anahisadas pela Arquitetura para garantir 2 aderéncia a
todos os padrées pré-determinados.

E preciso salientar que apesar da importincia da Assisténcia Técnica, suas fungdies
e fragmentagdo nfo serfio detalhadas porque ¢ objetivo deste trabalho é reestruturar
o Desenvolvimento de Sistemas do UNIBANCO e a Assisténcia Técnica nio faz
parte dele, mas da Produgio.

Entretanto para uma implantagio efetiva deste modelo é preciso que a Assisténcia
Técnica seja detalhada tanto em termos de suas fungdes e dindmica de
funcionamento quanto de melhor forma de fragmentagao.

O fluxo de informagtes entre as UNs, a Produgiio e a Assisténcia Técnica podem
ser vistos na figura 5.5.1. que apresenta o modelo novamente, agora com todos os
fluxos entre as camadas.
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3.6. Consideragdes finais

Todas as informagdes fornecidas até agora podem ser vistas no quadro-resumo a
SEEUIr.

Houve outras preocupagbes durante a elaboragio do modelo que ndo foram
abordadas durante a exposigio de cada wma das camadas, mas que aparecem no

quadro. Sdo elas:

- testes: tanto as camadas de Arguitetura quanto as Fibricas realizam testes de
sistemas, entretanto esta estrutura € provisoria porque atualmente existe um projeto
no UNIBANCO que estd tratando deste assunto. Em um primeiro momento o5
testes serdo realizados de acordo com o que consta no quadro, posteriormente

havera uma adaptagdo,

- 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 estio descritos no anexo 2 .

- perfil do profissional: é uma preocupagio constante a procura por profissionais
capacitados para atuar nas mais diversas areas e especialmente em informatica.
Quando da elaboragio deste modelo teve-se em mente que ele somente sera capaz
de funcionar satisfatoriamente caso os profissionais certos fossem empregados e
para isso foram definidos alguns tipos de conhecimentos necessarios para os
profissionais de cada uma das camadas.
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SEGUNDA
PROPOSTA DE SOLUCAO

Unia alternativa ao modelo de desenvolvimento proposto no capitulo
anferior € apresentada neste momento,




6. 1. Introdugdo

A primeira proposta de solupdo foi apresentada no capitulo anterior. Ela 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 atribuidas aos envolvidos.

O modelo que sera apresentadn a seguir baseia-se em uma filosofia diferente: nio
sio os aspectos de divisdo de atividadesiresponsabilidades que constituem sua
caracteristica marcante, mas aqueles relacionados a uma macro definigho das
atividades do Banco no setor de Informética.

Ambos os modelos enxergam a Informatica como ferramenta indispensavel para o
funcionamento do Banco, porém o primeiro preocupa-se cm  cstruturar o
desenvolvimento para atender melhor seus clientes desde a solicitagio de um
servigo até a entrega do produto final, além desta preocupagdo, o modclo a ser
apresentado a seguir tenta relacionar trés aspectos relacionados a gestio estralégica
do Banco com o desenvolvimento de sistemas.

O modelo que sera apresentado a seguir ¢ uma evolugdo do primeiro, uma
adaptagio a idéias cuja tomica ¢ conscguir determinar claramente em qQuais
atividades o UNIBANCO deve concentrar seus esforgos para fomar-se cada vez
mais competitivo no acirrado mercado financeiro.

E preciso salientar ainda que este modelo estd menos detalhado que o primeiro
quando se refere a identificar as fases c atividades do processo de desenvolvimento
e tal ocorre porque seria desnecessario repeti-las uma vez que elas foram
exaustivamente expostas quando da apresentaglio do primeiro modelo.
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6.2, Ay posturas adotadas para condugdo dos negdcios

Existem basicamente trés maneiras através das quais uma empresa pode atuar cofm
relagdo & condugdo de seus negdcios: adotando uma postura de pro-atividade, de
reatividade ou optando pela desisténcia.

A postura pri-ativa

Quando se atua em um mercado instivel como o mercado financeire estar na
lideranga é uma tarefa que exige muito mais do que seguir as altimas tend€ncias.

£ preciso realizar constantes pesquisas para descobrir o que o cliente gostaria em
termas de um novo servigo e constantemente antecipar suas necessidades ou mesmo
crig-las.

Hé alguns anos era perfeitamente normal os clientes irem até a agéncia bancaria e
pagarem suas contas mesmo que tivessem de enfrentar longas filas ¢ perder algum
tempo para isso todo més. Atualmente raras sdo as pessoas que tém esse
desconforto: varios tipos de servigos de débito automatico siio oferecidos,

Outro exemplo sio as movimentagdes em contas correntes, transferéncias e
aplicagdes que podem ser todas realizadas via fax, telefone ou microcomputador,

Desta forma as instituigdes capazes de se antecipar a €ssas tendéncias lormam-se
(pelo menos durante algum tempo) paradigmas de avango tecnolégico e conseguem
abocanhar fatias consideriveis do disputado mercado de novos clientes.

Para que i$s0 Aconteca uma postura pro-ativa ¢ condigdo sine gua non: nio adianta
esperar que a concoméncia tenha uma idéia inovadora € ir atrds, € preciso ter tais
idéias.

A postura pro-afiva envolve antecipagio #s necessidades dos clientes atraves de
pesquisas, estudos mercadologicos, visdo do futuro ¢ investimentos constantes nas
sreas de recursos humanos e tecnologicas.
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A postura reativa

Em fungio de inimeros motivos, a instituigdo pode adotar a estratégia de apenas
continuar operando no mercado, sem se importar cm figurar entre as lideres, mas
apenas entre aquelas que existem como mais uma alternativa para prestagio de bons
SErVIGOS,

Se a concomréncia langa algum produto ou servigo que a instituicdo considera
interessante para seus clientes ela ird realizar um estudo sobre suas vantagens,
desvantagens e criar um produto ou servigo similar ao oferecido que se adeque a
suas pecithandades.

O objetivo principal aqui ndo é estar na lideranga como jé foi exposto, mas
preservar 0 mercado j4 atingido: fol conquistada uma participagio no mercado e tal
deve ser mantida,

A desisténcia

Mais do que qualquer outra empresa, as instituigdes financeiras atuam com 0
ohjetivo de atingir lucro. Se por qualquer motivo néo for mais possivel obté-lo, ela
ird desistir de toda e qualquer atvidade neste setor.

Existem porém varios aspectos que devem ser considerados e vanas atividades que
ndo podem simplesmente ser encerradas da noite para o dia: no caso especifico de
um Banco existem muitos (no caso do UNIBANCO, mithares) clientes cujas
transacbes e relacionamentos com o Banco nio podem ser encerradas
mmediatamente.

E assim que varias atividades nio poderio simplesmente deixar de existr, por
exemplo o processamento das informagdes de todos os clientes que o Banco possuia
até o ultimo instante de seu funcionamento.

Afora a desisténcia completa de atuagdo, as posturas pro-ativa e reativa
apresentadas anteriormente ndo sdo geralmente adotadas para sempre, elas sdo
fungio da administragiio vigente na instituigio ¢ tambem do momento pelo qual o
pais ou mesmo a instituigio cstd passando. Mas qual é o relacionamento entre tais
posturas e o desenvolvimento de sistemas?
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6.3. Desenvolvimento de sivtemas x posturas de gestio

Desde a solicitagdo por um servigo feita por um cliente até sua implantagio existe
um ciclo de desenvolvimento bem definido na solugdio 1 (Capitulo 5) que pode ser
visto com um outro enfoque que serd a base do modelo a ser apresentado,

Todas as atividades anteriommente descritas (a saber: estabelecer um primeiro
contato com o cliente, conceber a solugiio técnica e construi-la) podem ser
classificadas em: atividades de Planejamento, de Execugéio e de Processamento,

Cada uma destas atividades seri detalhada a seguir, mas primeiro elas serio
relacionadas com as posturas adoladas pela gestio de negicios anteriormente
descntas.

6.3 1. A pastura pro-ativa: planejamento,

Para se antecipar as necessidades dos clientes & preciso estar proximo a ele de
forma a compreender cada vez melhor suas caracteristicas-chave, capti-las e
traduzi-las em produtos ¢ servigos que comrespondam aguilo que ele deseja.

A tarefa principal para atingir esse objetivo ¢ planejar. Existem intimeras definiges
para planejamento, mas uma das mais interessantes diz o seguinte |

"Plangjar ¢ aumentar a cerfeza do processo decisdrio, aumeniando a
probabilidade de se atingirem os objetivas previamente estabelecidos "

E claro que moitas solugdes brilhantes para problemas surgem de formas
inusitadas, porém, via de regra, como ja foi ressaltado iniimeras vezes existe 1% de
inspiragdo e 9996 de transpiragdo na concepgiio dos projetos mais brilhantes,

Se o objetivo da instituigio & antecipar-se as tendéncias, ¢ fundamental que cla se
prepare para is50, ou seja, que ela planeje.
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Através do planejamento € possivel aumentar a probabilidade de se atingirem
objetivos previamente estabelecidos, ou seja, se a meta ¢ ser pro-ativo que sejam
realizadas entio todas as atividades possiveis para que o alinhamento as
necessidades e desejos dos clientes seja total.

Concluindo, para ser pro-ativa a instituigio deve concentrar seus esforgos em
atividades de planejamento.

6.3.2. A postura reaiiva. execugao.

O foco a ser adotado se o cohjetivo é apenas manter a posicio ja alcancada &
concentrar atengdo na execugdo dos produtos ou servigos que jé existem ou surgem
no mercado e também cuidar da manutengiio e adequagfio dos sistemas atuais.

A atividade de planejamento € necessiria, porém ela demanda menos esforgos
crigtivos na medida em que ndo é que preciso que solugdes movativas sejam
propostas, mas que se determine um plano de agio para executar os produtos que o
mercado ja se encarregou de langar.

E claro que existem ajustes e melhorias que tomam o produto caracteristico daquela
instituigo, mas uma vez idealizado com certeza € muito mais facil adapti-lo e essa
tarefa demanda muito mais tarefas de execugdo do que de plancjamento.

6.3.3. A desisténcia: processamento.

A insfituigo decidiu sair do negdcio, ndo vai mais atuar junto a clientes do mercado
de varejo.

Ainda assim ele precisard manter o processamento das informagfes destes chentes
por algum tempo até que toda situagdo scja lcgalizada Porém ainda existirdo
fungies necessarias 4 sobrevivéncia da instituigdo em qualquer outro ramo de
atividade pelo qual ela se decida como por exemplo sistemas para acompanhamento
de orcamentos e despesas.

Deve-se concluir que as atividades de processamento de informagdes nfio deixam de
existir enquanto a Informética for uhlizada pela instituigdo.
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6. 4. () Planejamenio

Introducdo

Se o chjetivo principal em uma determinada atividade ¢ obter o maximo que os
recursos podem oferecer com o minimo de investimento mecessario para isso a
palavra-chave é planejamento.

Principalmente em informatica, devido a constante evolugdo tecnologica, €
extremamente dificil estabelecerem-se  principios umiversalmente vahidos para
nortearem a tomada de decisdes Assim de forma a parantir que o processo
decisdrio atinja o objetivo de satisfazer as necessidades dos Clientes cm termos de
eficacia das solupdes, prazo e custo ¢ fundamental a figura de um bom
plangjamento.

6.4.1. Constituicdo do Planejamento

O Planejamento constitui-se de equipes com focos diferentes de atuagdo, mas que
devem atuar de forma coesa para proporcionar uma solugdo ao cliente que scja
satisfatoria tanto em termos de negocios quanto de tecmologia: equipes foco
Negocio e Arquitetura.

Na realidade, como o Plansjamento é a ponte através da qual o cliente faz seu
contaio com o desenvolvimento de sistemas ele inicialmente fragmenta-se de
acordo com os segmentos de mercado ja adotados para a Arquitetura de Negocios
(modelo 1) pelos mesmo motivos expostos naquele momento (ver item 52.1.2.).

Dentro de cada uma destas fragmentagdes existern equipes compostas de
profissionais que possuem foco Negécio ¢ foco Arquitetura: sdo pessoas com
capacitagbes diferentes porém trabalhando em conjunto.

No desenho a segnir pode-se visualizar a divislio por segmentos de mercado e a
linha mais clara que divide o Planejamento quer indicar a existéncia de dois perfis
diferentes de profissionais.
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Figura 6.4.1. 1. Constituigdo do Planejamenio

FLANEJAMENTD

NEGOCID
VARE.IO

CORPORATE

PRIVATE
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FINANCAS E INYESTIMENTCS

FROWUETOS

6.4.2, Fungoes

O primeiro contato do cliente com o desenvolvimento de sistemas sera feito através
dos profissionais de Planejamento com foco Negocio. Sempre que a negociagio for
necessania serd com eles que o cliente ira tratar.

Esta equipe estd totalmente preparada para atender o cliente que, como ja foi visto
no capimlo antenor, sdo as UNs.

Com o surgimento de uma necessidade por um produto ou servigo o cliente procura
o setor do Plangjamento que atende ao seu segmento de mercado.Os profissionais
de negocio irfio assessord-lo a especificar o servigo ¢ propor a cle uma soluglio de
negdcios. Como ja foi visto durante o detalhamento do primeiro modelo, pode ser
que os profissionais de negocios (naquele modelo os arquitctos de negocios)
necessitem de um auxilio da drea técnica para averiguago da viabilidade da
solugdo de negocios que estd sendo proposta ou para auxilid-la a dimensionar esta
solugiio, agora tais profissionais estio dentro de sua equipe e essa checagem ¢ feita
bem mais rapidamente.

Definida, aceita pelo cliente e dimensionada pelos profissionais de negocios , a
solugiio sera agora trabalhada pela Arquitetura que ira concebé-la tecmicamente,
levando em consideragio a arquitetura de processamento,
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Os profissionais de Arquitetura elaboram a solugio técnica em termos de
aplicativos, dados, hardware, software e telecomunicacdes. Pronta a solugdo, a
Arquitetura encarrega-s¢ de mandé-la para a Execugiio.

Come péde ser visto na Figura 631, existe a denominacio Front-End para o
Planejamento ¢ Back-End para a Execugdio, esta nomenclatura esta de acordo com a
vanguarda tecnologica do desenvolvimento de sistemas. Por Front-End pode-se
entender todas as atividades que fazem a interface com o usuirio e por Back-End,
05 processos € tratamentos internos ao desenvolvimento do sisterna. Este modelo
preocupa-se também em deixar clara esta divisdo para facilitar decisfes (tanto
técnicas quanto gerenciais) como a terceirizaglo de SETVIGOS,

Retomando 4s fungdes do Flanejamento, deve-se notar que se 0 objetivo da
instituiglio & antecipar-se s necessidades dos clientes € neste momento do processo
que isto é possivel. Tem-se profissionais que devem estar bastante alinhados aos
clientcs atuando em conjunto com profissionais com alta competéncia em termos
técnicos, sdo perfis complementares atuando em conjunto.

Esta proximidade da oportunidade 2o surgimento de idéias bastante inovadoras, ja
que enquanto estiio concebendo uma solugdo técnica podem aparecer idéias que os
arquitetos podem levar aos negociadores como alternativas ou diferenciagbes
naquilo que lhes foi pedido. Por sua vez, os megociadores passam & conhecer
melhor o que a tecnologia estd oferecendo ¢ comegam a ser cada vez mais capazes
de relacionar necessidades de seus clientes com evolugdes tecnolégicas,

Estrategicamente falando estes profissionais sdo 0s responsdvels pela diferenciagio
da instituigio no mercado: eles devem acompanhar as iltimas tendéncias em termos
de marketing e tecnologia, devem estar alinhados com 05 negcios da empresa em
todos 0s segmentos do mercado e devem possuir uma boa dindmica de trabalho em
equipe para atingir seus objetivos.

Cencebida e aprovada pelo cliente a solugio técnica scguc para a EXECUCAO.
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6.3, A Execugio
Introducio

Totalmente definida, a solucdo técnica chega s mios da equipe de construgio: néo
existern modificagdes que possam ser feitas sem consulta ao Planejamento, a
autonomia dos profissionais de Execugiio restringe-se a definir quantos ¢ quais
recursos humanos e materiais serio necessarios para entregar a solugdo no prazo
certo.

6. 5. 1. Constimuigdo da Execugdo

Como o Planejamento, a Execugo possui uma fragmentagio inicial em Construgio
e Instalacdo. Como o8 proprios nomes sugerem, uma das equipes preocupa-sc com a
construgdo dos sistemas e a outra com a sua instalagdo,

Ja foi dito que, com relagio a definigio da solugiio técnica, estes profissionais
possuem praticamente nenhuma participagio, mas eles devem construi-la conforme
o especificado.

Como construir 8 solugéo utilizando uma determinada tecnologia (previamente
escolhida pelo Plancjamento) ¢é funglio desta dree, assim adotou-se uma
frapmentacdo para a Execugdio baseada em tecnologias.

E fato que a tecnologia evolui muito rapidamente, porém ainda assim ¢ possivel
identificar-se alguns tipos mais utilizados, mais fregientes no ambiente do
UNIBANCO e conscguem-se entdo definir quais as fragmentagdes iniciais para a
Execucdo.

Fala-se em fragmentagdo inicial porque ¢ praticamente impossivel definir-se para
um horizonte de tempo grande quais serfio as tecnologias mais adequadas.
Definitivamente estd fora do escopo deste trabalho explicagdes detalhadas sobre
novas ou melhores tecnologias em informatica, cabe aqui apenas ressaltar que se
considera csta fragmentagio a melhor neste caso.

Como a Execugiio ira construir uma solugdo utilizando uma determinada tecnologia
¢ esperado que ela domine seu conhecimento de forma a simplesmente preocupar-se
com a construgio ¢ nfio com o aprendizado das ferramentas necessarias ja que €
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pressuposto que constantemente ela estd se aperfeigoando ¢ tornando-se auto-
suficiente na utilizagio de novas tecnologias e, no momento que uma tarefa ¢
requisitada, ela é capaz de desempenhi-la rapidamente.

Em um primeirs momento teriamos a Fxecuglio fragmentada como na figura
6.3.1.1.

Figura 6.5.1. 1. Constituigdo da Execugdo

EXECUCAD

[CONSTRUGAD |
MAINERAME
Linguagem de Eﬂi geragio (COBOL)

Linguagem de -ﬂaé geragia {CSP)
Bancos de Dadod relacionss (DE2)
Dutros Eanm&d&i- Dados (IMS,VSAM
DEFARTAMENTAL
AUTOMAGAD BANGARIA

H
vl

| INSTALA

Esta fragmentagio reflete o panorama atual de algumas das tecnologias que estio
sendo utilizadas pelo UNIBANCO e, apenas como uma introdugio bisica, seguem
algumas explicagdes sobre clas.

As definigfes para os ambientes MAINFRAME ¢ DEPARTAMENTAL foram
fornecidas no item 4.4., cada um destes ambientes por possuir caracteristicas muito
particulares justificam um tratamento diferenciado.

O ambiente MAINFRAME pode ser subdivido em linguagens de 3° ¢ 4° geragdes,
diferentes tipos de bancos de dados, entre outros.

Por AUTOMACAD BANCARIA deve-se entender um conjunto de tecnologias que
permitem a automagdo das agéncias e dos caixas ¢ possuem caracteristicas bem
especificas.




A fragmentagio sugerida acima moswa algumas das tecnologias envolvidas no
ambiente de desenvolvimento do UNIBANCO. Nio sdo fornecidos detalhamentos
sobre as tecnologias mencionadas acima por considerar-se este assunto fora do
contexto deste projeto; o mais importante é a compreensio da idéia que.
fragmentando-se a Execugdio por tecnologias, ela estari mais capacitada a construir
as solu¢des rapida e eficientemente.

E vidvel pensar desta maneira porque os profissionais construtores devem apenas se
preocupar em como fazer uma solugiio que ja estd completamente definida, ou seja.
o que eles precisam & estar constantemente a par das Gltimas tecnologias
desenvolvidas de forma a estarem se aperfeicoando e acompanhando o mercado.

Em um segundo momento devera ser feito um levantamento de todas as tecnologias
que sdo utilizadas para o desenvolvimento de sistemas e elas serdo agrupadas de
acordo com caracteristicas em comum visando a criagdo de equipes fortemente
especializadas, neste momento, entretanto, estas informagdes niio sdo disponiveis.

6.3.2. Fungdes

Os profissionais de Arquitetura ji sabem qual a tecnologia a ser utilizada para
construcio da solugdo e a enviam para a equipe que nela for especializada,

Recehida a solugo, a equipe dimensiona a quantidade e o tipo de recursos de que
ira necessitar e se planeja para entregar a solugdo pronta na data e dentro dos custos
previstos,

Construida de acordo com os padries do UNIBANCO e devidamente testada, a
solugdo (o sistema) segue para a equipe de instalagio que se encarrega de
providenciar tudo que for necessario para que os sistemas eslgjam em produgio nas
datas previstas,
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6.6. () Frocessamenio

Figura 6.6.1. O Processamenio

ACOMPANHAMENTO DE
PROCESSAMENTO

(ualquer instituigdo que possua sistemas informatizados preocupa-sé com O Sell
processamenta e € por isso que esta atividade ¢ considerada importante mesmo que
o UNIBANCO pare de atuar nas arcas que atua agora € cnire ém outro ramda: o
simples fato de existirem sistemas informatizados implica na existéncia do
processamento. E, mesmo que 0 Banco encerre suas atividades totalmente, existem
informacdes que nio podem ser perdidas até mesmo por questdes legais.

Como este ¢ um modelo que se preocupa com o desenvolvimento de sistemas e o
processamento jd ¢ considerado como parte da produgdo, 6 serdo mostradas as
linhas gerais de seu funcionamento.

O processamento dos sistemas € vital para o funcionamento do Banco: muitos deles
nfio podem parar em hipétese alguma ¢ para 1ss0 existe a equipe de Execugdes Niio
Planejadas que tem sob sua responsabilidade o conserto emergencial de qualquer
sistema a qualquer hora.

Continua vélido aqui o que j4 foi dito no outro modelo: esses "remendos” (apesar de
essenciais) sdo provisorios ¢ apos feitos devem ser submetidos & equipe de
Arquitetura para que solugbes aderentes a todos 05 padrbes em vigéncia no banco
sejam respeitados,

A equipe de Acompanhamento de Processamento deve, antes da instalaglio dos
sistemas, realizar um controle de qualidade durante o processamento para que o
nivel de servico dos sistemas instalados esteja dentro de padrdes de qualidade
previamente estabelecidos.




Além disso, ela ¢ a responsavel por acompanhé-los e, em caso de conseguir prever
problemas que possam afetar o funcionamento imediato dos sistemas, pode requerer
a Execugdes Nao Planejadas que atuem no sentido de impedir uma eventual pane.

A fragmentagdo e suas fungdes mais detalhadas com certeza devem ser definidas
para que o modelo possa funcionar perfeitamente, mas repete-se que este ndo € o
objetivo deste projeto.

As proximas figuras mostram os principais fluxos do modelo e as responsabilidades
de cada uma das areas.

Finalmente, as consideragdes feitas para a solugfio 1 (vide item 5.6) sdo vilidas para
este modelo também e um guadro-resumo semelhante dquele pode ser analisado
apos as figuras 6.6.2. € 6.6.3,
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CAPITULO VII
_

COMPARACOES

&
CONCLUSAO

O objetive deste capitulo final € comparar os dois modelos apresentados,
apontande suas vantagens e desvantagens e apresentar algumas
comsideragdes finais com relagio ao trabatho desenvolvido.

..............................




A Inroducdo

(s dois capitulos anteriores apresentaram modelos para a recstruturagio do
desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO, ambos possuem pontos fortes e fracos
e ¢ necessaria uma andlise passo-a-passo dos dois para podercm scr tragadas
algumas conclusdes.

E seguindo o fluxo do processo de desenvolvimento que estas analiscs serdo feitas:
novamente ¢ primeiro contato com o cliente e a concepgio da solugdo, a construgio
da solugiio técnica e sua implantagdo serfo as fases através das quals as
comparagdes serio feitas.

A seguir 03 dois modclos scriio comparados e¢m linhas gerais ¢ por fim vem a
conclusdo.
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T 2 Come atender methor o clienie?

(0 primeiro modelo propds a criagdo da Arquitetura de Negdeios e o segundo. o
Plancjamento.

Ambas as areas eram fragmentadas por segmentos de mercado para poderem
compreender com cxatiddo scus clientes ¢ prestar wn atendimento personalizado que
visualizasse que clientes Private ¢ Corporate, por exemplo, tém perfis diferentes e
portanio requerem atendimentos diferentes.

No primeiro modelo, a Argquitetura de Negécios propunha a solugio de megocios
com a eventual ajuda da Arquitctura de Informédtica ¢ a apresentava ao cliente; em
um segundo momento a soluglio aprovada era entregue & Arquitetura de Informética
que concebia a solugdo técnica através da interagio com suas subdivistes de Infra-
Estrutura e Arquitetura Técnica.

A figura do Planejamento no segundo modelo apresenta uma sinergia maior para
este processo: esta drea possei uma equipe que mescla profissionais de negocios e
técnicos que trabalham em conjunto. Os negociadores conversam com os clientes,
compreendem suas necessidades e propdem solugoes de negocios (pedem precisar
para isso do auxilio de seus colegas de equipe com foco arquitetura); a outra parte da
equipe quando recebe a solugdo de negdcios aprovada encarrega-se de conceber a
solugio técnica levando em consideraglio todos os aspectos (aplicativos, dados,
hardware, software, telecomumgdes e arquitetura de processamento ).

A principio esta dinfimica parece muito melhor porém devem-se tecer algumas
consideracdes.

A figura do P.P.C.P. da Arquitetura de Informatica do pnmeiro modelo permite que
as estimativas de tempo dadas ao cliente sejam bem precisas ja que esta area esta em
contato direte com as Fiabricas de Sistemas ¢ ela também ¢ capaz de distnbuir
melhor a demanda de trabalho através das Fabncas. No segundo modelo, séo os
proprios arquitetos responsavels pela concepgio da solug@io que irfio se preocupar
em mandar os servigos para a Execugdo.




Para o cliente ¢ claro que o tempo que ele leva para ser atendido é muito importante:
¢ condiciio determinante de sucesso ou fracasso como ja foi exposto. Neste aspecto,
em fungiio do envolvimento de apenas uma equipe de trabalho dentro de uma mesma
hierarquia, o segundo modelo parece ser menos moroeso.

Por outro lado se atividades com foco negbeio e foco téenico estiio concentradas em
uma mesma equipe surge o problema antigo de fazer com que os profissionais com
skills 1o diferenciados consigam se comunicar.

As afribuiges da area técnica do Planejamento também s8o mais complexas: agora
o arquiteto deve conceber toda a soluglio técnica, sio perfis técnicos diferenciados
(arquitetos de aplicativos, de dados e técnicos) atuando a0 mesmo te€mpo.

Aspectos bons e ruins podem ser facilmente encontrados quando analisamos esta
situagio. E dificil fazer com que os profissionais consigam se comunicar de forma
cficiente em fungdo de suas formagdes diferenciadas, por outro lado & uma chance
muito boa de tornar seus perfis mais enriquecidos uma vez que afuar com
profissionais de difcrentes dreas possibilita esta experiéncia,

Analisando os requisitos do mercado profissional aalmente € clara a pecepgdo de
uma procura cada vez maior por perfis nio especialistas, profissionais capacitados a
atuar flexivelmente em mais de um campo ¢ uma experiéncia deste nivel coniribu
com certeza para formagdo deste perfil.
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7.3, Como construir a solugdo da melhor forma?

Neo primeiro modelo da Fbrica de Informagdes foi criada a camada de Fabrica de
Sistemas, que no segundo modelo corresponde & equipe de Execucio.

As Fibricas de Sistemas foram fragmentadas de acordo com os dominios da
Arguitetura UNION (vide anexo 1), a Execugdo de acordo com tecnologas.

Ouando se pensou em fragmentagio por sistemas a idéia dominante era a de que sc
os profissionais dominassem as principais caracteristicas de determinados tipos de
sistemas eles se tornariam cada vez mais eficientes em construi-los ¢ em reaproveitar
soluges, evitando redundédncias ¢ retrabalhos.

Em um segundo momento a idéia de um certo comodismo SUrgiu: uma vez
familiarizados com determinados tipos de sistemas qual seria a motiva¢do para que
estes profissionais responsaveis pela construgio buscassem novas tecnologias
capazes de possibilitar a evolugio constante dos sistemas em termos de qualidade e
produtividade?

Foi ai que se pensou em fragmentar a construglio de sisteras de acordo com
tecnologias. Acontece que esta tarefa € muito mais ardua e como se pdde observar o
segundo modelo apresentado apenas propds uma sugestio de fragmentagdio.

A fragmentagio do primeiro modelo é muito mais clara uma vez que respeita a
Arquitetura UNION, ji muito bem definida no UNIBANCO e ela com certeza traz
as vantagens de aumentar o reaproveitamento de solugdes € conseqiicntemente a
produtividade da construgio de sistemas,

Por outro lado, especializando a construgio em novas tecnologias csta-se garantindo
que constantemente haverd uma evolugio dos profissionais uma vez que eles sempre
estardo preocupados com seu aperfeigoamento continuo porque ndo ha sentido em
ser especialista em uma tecnologia que nfo estd mais em uso,




7.4 As fuses de implaniogdo e de assisiéncia a problemas emergenciais

Em nenhum dos dois modelos foram detalhadas as fases de implantagdo e de
assisténcia a problemas emergenciais porque, como ja for dito varias vezes, isto €
parte das fungdes da Produgfio e ndo do Desenvolvimento.

Ambos os modelos reconhecem que a existéncia de uma area atuante 24 horas por
dia. todos os dias, ¢ basica para a sobrevivéncia da instituigio ¢ como tornar esla
irea mais Agil e autonoma de forma a conseguir auto-suficiéncia na solugio dos
problemas ¢ tarefa a ser muito bem analisada.

No primeiro modelo existe a figora da Assisténcia Tecnica que se preocupa com esie
aspecto € no segundo, a drea de Execugdes MNio Planejadas do Processamento.

£ importante que, apesar de ndo totalmente definida, a necessidade da figura de um
atendimento emergencial fique registrada para que, quando da implantagdo de um
dos modelos, esta drea seja melhor analisada pois sua exisiéncia & fundamental para
que ©s Sisternas eslejam sempre cm condigies de atender aos clientes do
UNIBANCO.




7.5 Qual a diferenga bdsica enire os dois modelos?

Existe uma diferenga muito grande no motivo que originou cada uma dos modelos
apresentados nos capitulos V e VL

Quando todos os problemas do desenvolvimento foram comegando a ser
identificados logo ficou clara a necessidade de uma definigiio de todas as principais
responsabilidades e fluxos que o processo de desenvolvimento de sistemas comporta
porque freqilentemente ocorria de véries profissionais acharem que determinadas
tarefas eram sua responsabilidade e virias outras tarefas ficavam relegadas a quem
tivesse tempo, sobrecarregando alguns e dificultando sobremaneira que o processo
pudesse ser visto uniformemente por todos.

Surgiu assim o primeiro modelo com todos os principais fluxos e responsabilidades
determinados de forma a permitir definigiio clara de atribui¢Bes e competéncias.

Quase que imediatamente apos sua criagdo, surgiu um outro questionamento: o©
UNIBANCO adota a politica de concentragiio de esforgos em tarefas que sdo
estratégicas para o sucesso de seus negocios, serd que todas as tarefas descritas
naquele modelo (exceto o Pool de Recursos) deveriam ser responsabilidade de
profissionais internos ao Banco? Quais seriam as atividades do desenvolvimento que
poderiam ser relegadas a empresas cujo objetivo fosse atingir exceléncia nesses
campos?

Foram definidas as trés macro-fungdes Planejamento, Execugdo e Processamento
tendo em mente as consideragdics feitas acima e toda a logica exposta no capitulo VI
Pode-se agora aprofundar um pouco mais aquela discussiio.

A atividade de Plancjamento ¢ considerada como estratégica para ¢ UNIBANCO
porque constitui-se em um diferencial entre ele e a concorréncia: € o contato com
cliente € a forma como suas solicitagdes serfio atendidas, a discussiio sobre quais
funches agregam mais valor ao sistema € como elas deverdo ser concebidas.
Nenhuma destas atividades pode ser relegada a terceiros (profissionais externos ao
UNIBANCO) porque € justamenie nelas que o banco deve concentrar esforgos para
tornar-se inico para seus clientes.
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Por outro lado a Execuciio trata basicamente de scguir diretrizes, envolve muito
pouco o lado estratégico do negdcio, volta-se muito mais para um perfil tecnoldgico.
A tecnologia por si s6 nio pode ser considerada posse exclusiva de uma ou outra
instituigdo, ela evolui muito rapidamente e, mediante contratos € megociagdes, ¢
difundida indistintamente arravés de muitas instituigdes.

Como a politica de terceirizagdo jé é vigente no UNIBANCO, determinar-se
exatamente quais fungdes seriam passiveis de transferéncia (e 0s motivos para tal) ¢
de extrema valia e torna o modelo mais atual e agil.

Na realidade, é preciso que o0 UNIBANCO tenha em mente as fronteiras entre o que
ele considera estratégico e nfio e comece a procurar mais do que uma processo puro
e simples de terceirizagio sem critérios bem definidos pois este processo poderia
gerar mais transtornos do que solugdes (por exemplo contratando empresas que néo
sabem exatamente o que deve ser feito e comegam a atuar aonde ndo deveriam),
neste sentido a contribuigdo do segundo modelo & muito maior que a do primeiro.

Nio é que o primeiro modelo ndio contemple esta possibilidade (ele até a menciona
no caso do Pool de Recursos), mas como ele volta-se muito mais para definigies que
permitissern a montagem de um modelo inicial, ele ndo se preocupou com o lado
estratégico do negbheio, ou seja, onde concentrar esforgos e porqué.

Nesse contexto o scgundo modelo surgin como uma eveoluglo do primeiro e foi
motivado pela necessidade de definir-se exatamente o que o UNIBANCO espera em
termos estratégicos ¢ gerenciais das atividades do desenvolvimento de sistemas. E

também por este motivo que o segundo modelo apresenta um nivel de detalhe
(especialmente de cada uma das atividades de cada uma das dreas) muito menor que
0 Primeiro.

Praticamente todas as atividades mencionadas ne modelo 1 também serdo

executadas no 2, porém quem as executa ¢ porqué € que constitui a diferenga entre
cles.

Estrategicamente falando, as atividades de Planejamento do segundo modelo devem
ser executadas por profissionais proprios do UNIBANCO porque constituem-se ¢m
aspectos fundamentais para criar um diferencial com relagiio & concorréncia: € a
mancira pela qual serfio tratados os clientes ¢ as solugdes que serfio dadas para seus
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problemas que irdo defimr o nivel de servigo prestado pele Banco ¢
conseqientemente a maior ou menor satisfagdo de seus clientes.

Ja as atividades de Execugdo nio apresentam csta caracteristica: clas devem se
restringir a seguir scripts da forma mais precisa possivel, Sdo atividades tipicamente
relegadas @ empresas que se¢ preocupam ¢m manter em seus quadros profissionais
essencialmente técnicos, preocupados em se manter constantemente atualizados com
relagio a movas tecnologias e para 05 quais as novas tendéncias empresariais ndo sio
relevantes. Comentanos semelhantes podem ser tecidos no que diz respeito ao
Processamento.

O mérto de distinguir estas tarefas claramente cabe ao segundo modelo; como ja foi
dito, todas as atividades que constam em um, constam do outro, porém o enfoque
utilizado no modelo 2 preocupa-se justamente com o aspecto da gestio dos negocios
© que ndo ocorre com o 1, fato que culmmou com a adogio do segundo modelo.
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7.6. (uais problemas sdo efeiivamente resolvidos com a adogdo do modelo 27

No itern 4.6 foram relatados os principais problemas encontrados no
desenvolvimento de sistemas do UNIBANCO hoje, seguem agora as explicagbes
sobre como o modelo pode resolvé-los,

SOLICITACAO
0 cliente (UN/US) ndo sabe guem é seu fornecedor

O cliente pode agora reportar-se diretamente ao seu formecedor j4 que a
fragmentagio por segmento de mercado permite que ele saiba claramente quais sfo
os profissionais mais gabaritados a atendé-lo.

Nio existe um formalismo minime para solicitagdo

Este problema nifio é claramente resolvido com a Fabrica, mas existe um projeto que
estd sendo desenvolvido em conjunto com este e desenvolveu um formuldrio que
comega a delinear formas padronizadas para solicitagdo de servigos, conforme pode
ser visto no anexo 3.

ANALISE
E dificil haver uma avaliagdo conjunta da selicitagdo

A anilise é muito bem feita ja que os profissionais de negocios analisam o problema
conjuntamente com o cliente, procurando compreender todas as suas necessidades e
fornecendo propostas alternativas de solugiio.

ANALISE/PROPOSTA
Dimensionamento do trabalho nio é bem feito

Com as equipes de ncgocios trabalhando subdivididas por segmento de mercado
haverd condigbes de formaglio de uma base historica de dados gerenciais que
possibilitard o melhor dimensionamento de prazos e custos.

PROPOSTA/APROVACAO

103




Falta estabelecimento de prioridades

A figura do gerente de contas (negociador) surge agora, sendo este o profissional
que sempre responde ao cliente, criando neste a confianga de que seus sistemas estdo

sendo desenvolvidos por profissionais que se preocupam em respeitar as decisdes
tomadas em conjunto com ele,

EXECUCAO
Capacitacio técnica insuficiente

O modelo ndo contribui diretamente para melhona da formagio dos profissionais,
mas ¢ capaz de ajuda-lo a definir quais sio os perfis mais adequados a cada tipo de
tarefa (vide quadros-resumo 5.6.1. e 6.6.1.).

VALIDACAO
Falta plane de testes / Homologacdo informal

Testes foram um assunto pouco discutide neste projeto porque existe um outro
projeto muito maior no UNIBANCO que estd em wvias de ser implantado e ja se
preocupou com todos estes aspectos.
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7.7, Conclusdo final

Este trabalho possibilitou & autora um estudo sobre processos que levou i crniaglio de
um modelo que refletisse a melthor forma de organizar seus interrelacionamentos ¢
dependéncias, evitando redundincias e retrabalhos. Com a necessidade de sua
adaptagdo novos conhecimentos foram adgquiridos com relagio a condugdo
estratégica dos negocios que, sem duvida, acrescentaram muita rigqueza ao trabalho
no sentido de torni-lo mais facilmente operacionalizivel,

O trabalho contnbui muito para o UNIBANCO porque ndo hawvia clareza em
definigdo de tarefas e responsabilidades, nem de aonde concentrar esforgos poderia
criar um diferencial em relacio 4 concorréncia, ambos os modelos foram analisados
na empresa ¢ muitas dividas originaram estudos que estio em andamento no sentido
de corngir desvios existentes do que se considera o ideal amalmente.

No momento o UNIBANCO estd mudando sua politica de relacionamento com as
empresas que prestam servigos ao desenvolvimento e estudando a fragmentagdo por
tecriologias sugerida no segundo modelo visando procurar parceiros que se adegiiem
aquilo que o UNIBANCO espera deles.

0 estudo realizado até aqui j4 estd dande muitos frutos, mas muito ainda esti por se
fazer. Apenas como sugestio pode-se citar o estudo da utilizagio da prototipagio
como uma tendéncia muito forte ¢ isto levara a diversas modificagdes neste modelo
que estd sendo adotado.
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ANEXO 1

Os dominios da Arquitetura de Aplicativos e Dados UNION




Os dominios da Arquitctura de Aplicativos e Dados UNION [10]:

SERVICE DELIVERY: cstcs processos tém por objetivo efetuar a interface com o
usuario/cliente.

INFORMATION DELIVERY: tem por cbjetivo garantir a finalizagio da entrega
de informagdes para os clientes e usudrios atraves dos vanos dispositivos fisicos que
cstdo concctados com o UNIBANCO, tais como EDL fax, impressoras, efc.

DRIVER: possibilita ao usudrio (ou interface do usuino - processo SERVICE
DELIVERY) interagir com o ambiente de processamento de dados requisitando
transaches de negocios ao invés das transagdes voltadas aos sistemas.

NAVIGATOR: objetiva manter informagdes de infra-estrutura (Clientes, Unidades,
Produtos, etc.) ¢ a relagio de negdcios do cliente, funcionando como um grande
agente integrador dos aplicativos do UNIBANCO, bem como constituir-se num
faciliitador para geréncia do relacionamento com Clientes/Pessoas.

OPERATIONS PROCESSING: cste dominio ¢ um conjunto de vanos processos
independentes utilizados pelos outros dominios do UNION. Seu objetivo € a
reutilizagdo de fungdies de suporte comuns aos virios sistemas aplicativos,

RELATIONSHIP MANAGEMENT: tem por objetivo focalizar de maneira
unificada a geréncia do relacionamento UNIBANCO com Clientes/Pessoas (a0 mvés
de fazé-lo nos produtos individuais), visando melhorar o servigo e a rentabilidade do
cliente, bem como ser um caminho eficiente para a conquista de novos prospects.

PRODUCT PROCESSING: seu objetivo € garantir o processamento de todos os
servigos e produtos que sfo negociados pelo UNIBANCO,

INTEGRATOR: tem por objetivo gerar bases sumarizadas ds informagdes dos
sistemas operacionais, permitindo que as mesmas sejam manipuladas pelos sistemas
gerenciais ¢ de controle e minimizando o acesso dircto desses sistemas as bases
analificas.



DISTRIBUTOR: este domimo tem por objetivo a preparagdo das informages dos
diversos sistemas para distribuigiio ans ambientes intemno e externo ao UNIBANCO
(independentemente dos meios de cntrega), além da dispomibilizagiio destas
mformaces.

MANAGEMENT & CONTROL: objetiva suportar as atividades de plancjamento,
execucio ¢ acompanhamento a nivel de Finangas (Contabilidade, Custos,
Orgamentos, Risco, etc.), Operagdes (Produtividade ¢ Qualidade) e Produtos c
Marketing (Rentabilidade por Produto, Pesquisa de Mercado, etc.), focalizando o
aspecto da gestdo do UNIBANCO.



ANEXO 2

Os 5 tipos de desenvolvimento




0s cinco tipos de desenvolvimento de scordo com o panorama atual do
Desenvolvimento de Sistemas do UNIBANCO:

Novas sistemas: Novos produtos solicitados pelos clientes ou novas rotinas inseridas
em sistemas antigos,

Projetos estratégicos: Novos produtos com panhos em termos de mercado,
formecem um diferencial com relagio a concorréncia. (Obs.: geralmente solicitados
por mais de um cliente devido ao seu porte).

Manutencio preventiva: Corregies feitas em sistemas antes de serem apresentados
problemas em produgdo;

Manuten¢do corretiva; Corregdes emergenciais feitas em sistemas apos terem sido
detectados problemas em produgiio.

Manutengiio legal: Comegdes feitas em sistemas em virude de solicitagbes
governamentais.



ANEXO 3

Definigio de tarefa / proposta de servico
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UNIBRNCO
Definigdo de Tarefa / Proposta de Servige - Consulta Rdpida

Oqueé? PDuandes ?

E um formulirio para se solicitar uma faref ou Bampre que o cliente solicitar a execucdo de
uma  manutemgdo de wistema 48 dreas  de gualgirer tarefn, atividode ow manwiengdo & drea
desenvolviments. Em seu verss, descrove-se g de desenvolvimenso de sistemas.

Tespecliva propasta de servige Por gue ?

Oeem utiliza ? Facilita o entendimento da necessidade do cliente e
As greas de Produto-Fargjo ¢ de desemvolvimenio da proposia o€ sendgd ASSCEUTA 8 JpFoVgCdo
de sistemar, O varejo presnche 8 definigdn da hierdrguica nos fscos envolvidos ¢ o aemdimento
tarefa ¢ o coordenador ou perente responsivel pelo ao cliemte.

ststema on servipn proenche a proposta de servico.
" A assinatura do solicitanie  sempre € Decessana
para que o formulirio szja valido.

Comea ?

Pracedimantos Cliente Gﬂ!nnt‘hrm Coordenador Fornecedor qunr Fu-m:dnr
2% redipir formulario :
w&Twﬁﬂ}Mrwﬂ% b & :-g % i FE edipr byt 4 M

ng:md.;!‘,ﬁwm ﬂ} mnmb-:rpl‘ﬂq!!.‘t&
...\ redigir formuldrio
P e

; E-’
Email - FORM Micro - EXCEL
| DefinichodeTarei | TAREEANS
Proposta de Servigo _ SERVICO.xls
- stach (e acondo”) e i
Em papel No email
Reproduzir o modelo do  formuldnio Cada drea fornecedora receberd e enviard &5 mensagens
distribuide 4 geréncias do desenvolvimento numa gmica chave do Email, que serd divulgada a seus
ou utiliziar as planilhas Excel. clientes, Como medids die seguranga 85 MEDSIRENs
Em micro podem ser impressas, Deverdo ser criadas s pastas
As planilhas Excel estio pré-formaiadas para {folder) no email para armasenar
agilizar a confecgfio da definicho de tarefa e . a8 larefox recebidas (pasta TAREFAS), .
proposts de servigo. . a5 propostas elaboradas (pasta SERYTOOSE),
Ao presncher as planilhas sabvi-las como: . lodas as mensagens- tarcfas ¢ propostas (HISTORICO).
. Definiciio de Tarela = TMMDDnsmrals. Para preencher um formulirio, utilizar of seguimes
undp: MMDD = més ¢ dis do recebimento comandos do cmail;
da sclicitagio, mmn = nimero sequensial das =SHOW FORM LIST (pastas de_formmildrios)
solicitagdes recebidas no dia SVIEW 1 {ageunto = peral)
. Proposta de Servige = EMMDDwan xls, =WVIEW n (n=nr. do form correspondente)
onde MMDDwar = 535 of alribeddos 4 =FORM
solicitopdn vinculoda & peoposia, Para_anexi-lo 8 alpnma ménsagem,
=5EL
enlrir 1a mensagem, ammlmmmdumm
>ATT *
Fara enviar uma mensagen.

=BEND TO [chave destinatirio]
>FORWARD ALL TO [chave destinatdrio)

Diividas?
Consultar o5 coordenadorss da freas de desenvolvimento de sisiemas ou as células de atendimento goe apoiam o

desenvalvimenio de sistemas,
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UNIBARNCO

Definigdo de Tarefa / Proposta de Servige - Consulta Rdpida

Camao Presncher ?

Definiglo de Tarcln
(Irformaples preenchidas pele Parefo)

1.Produto: produto a que s refere a larefa ou
manuicngio solicitada.

2.Identificacdo da Solicitagie: iexto que identifique a
mamstencio ou tarels solicitads,

3. Fato Gerador: descrever resumidamente o falo que
gerou a solicitagho da tarefa & [nfarmatica

4.CHente (UN / US / Area): informar a Unidade de
MNegicio ou Unidade de Servigo on drea solicitante

& Gestor: informar o nome do pestor da dres soliciiante.
Poderd se1 o gerente, superintendents o direlor.

& Responsdvel: nome do respancive]l pela solicitagio O
responsivel scompanhard e participant do processo de
definicio de tarefa & proposta de senvicn

T.Ramal: informar o ramal do responsive] para contaio.
E.Data de Afendimento Desejada: data em que ©
solicitante gostaria que a larefa fosse enireguc ou a
manoieniEo implantada.

9 Justificativa da Data: informar porque o solicitante
considera a data de atendiments como ideal,

10, Prioridade: indicar com ¢ nimero correspondents a
priondade de atendimento da tarefa on da manoienclo,
A prioridade pode ser normal (1) ou alta (2).

11.0rigem: indicar com o nimero correspondente;
legal (1) ou negécio (2) ou Informatica (3)

12 Areas / Deliveries /| Nepicios impactadas: indicar
com "X" of dreis efou deliverics cfom  DEEOCIos
limpactados pela solicitaciko da tarela ou manuiengio.
13.0utros impactos: descrover uiras dreas ou NEgOCios
impactados pela solicitaglo da larefa ou manutcngio.

14. Descrigdio da Solicitagfe: descrever resumidamente a
tarefs solicitada ou a manutengio de sistema,

15 Requisitos de Neghcio / Riscos / Impactos: salientar
o requisites, condigdes, fatores limdtantes, riscos e
impactos do Megdcio que devem sor considerados an &
eshocar qualquer proposta de senign,

16.Solugdo Proposta: eshocar wma salugde de negheio
17.Beneficion  Esperados:  descrever as melhorias
decorrentes da manuiengdo ou tarefa soliciiada;

Camipos preemchidos pele Soficiamte ap aprovar a
solicitagdo.

19, Wome: nome do soliciiante.

20, Assinafura: assinafura ou visto do solicitamte.
Ap assinar, estard sendo aprovada a solicitagio, mas oio
gk Exocusio
ILmuﬂuemqueﬁnenwadnmhmm

Proposta de Servigo
(informapdes preanchidas pela fnformedtical

1.Data Recchimemin: data em que a soficitacds da

lorefa ow monwiencio fod recebida pela area fornecedora.

LNOmero Soficiiacio: ¢ um sequencial airbuldo as

solicitagies. 0 controle destc nimero € realizado pela

drea fornecedora ¢ serd inico.

3.Identificacio da Solicitacle: texto que identifique a

manatencio ou tarefa solicitada

4.Fornecedor : drea fornecedora do servigo ou

manufencio de sistema.

5.Gestor; nome do gerende, superiniendenie ou dirgior,

&, Respongivel: msdumpﬂmiﬂﬂpchi:mw.

T.Ramal: ramal do responsivel pelo SETVIGD.

B.Data de Enirega: data em que o servigo serd enlregue

ou & manuienglio implantsda. Esta data é negociada com

o clients a pantir do plancjamento da drea fornecedara.

. Justificativa da Data: jestificar quando a data de

enirega for diferents daquels solicitada pelo cliente.

10.Horas Estimadas: tolal de horas eslimadas para a

execucio da manutencio ou do servigo proposto.

1L.Tamanho: tamanho sstimado em ponios desfungdo.

Para calculi-lo, utilizar a meodologia de estimativa,

12.Inicip Previsto: data provista para indciho do servigo,

13.Inicio Real: daa em que o servigh fol iniclado,

14.Fim Previsio: data previsia para drming do servigo,

15.Fim Real: data em que o servigo Bl conclulde,

16.Prazo Previsio: praro em meses revisto  pam

execncdn do servipn,

17.Prazo Real: prazo om meses em que 2 execugio do

gervigo foi realizada

18.Sistemas [mpactados: informar a sigla de oulnos

sigemas impaciados pelo s=rvice em questio.

19.5elucho Técnica: detalhar as macro-atvidades e

pm:hjlns perados pelo servigo, Incluir meste texto
Oi} ParTecerss

20, Riscos [ Impactos [ Custos Inrmrﬁlirﬁm prever

riscos, impacios ¢ custos cxiraordindrios existentes ma

manuiencds oa senvigo proposto.

21. Investimentos Necessdror especificar o volume

estimade por tipo de recarso.

22, Comeotdrios: o precochimento deste campo € livre,

Indicar & quantidade de documentos anexns se houver,

Autorizacio para Execucdio do Servigo

13, De acordo - Gestor Fornecedor: nome ¢ assinaiurg
do gestor da drca forpecedora que aulferizg g execwgde do
servigo - perente, superinfendente, diretor.  Informar =
data da assinatura. Verificar advel hierdrquico necessirio.
24. De scordo - Gestor Cliente: nome ¢ assinatura do
gestor da drea clients que auforiza o evecupdo do servigo
- gerente, superintendente, dirctor.  Informar a data da
assinatura. Verhcar nivel hierdrquics necessario,
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