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Resumo

Em Maio de 1996, o autor iniciou a sua vida profissional num trabalho em tempo parcial enquanto
terminava o projeto de final de curso de Engenharia Informatica. Esta experiéncia foi fundamental
para ter aceite integrar a equipa da EUnet Portugal em Dezembro 1996, permitindo Ihe perceber que
0 ramo seguido pela empresa era revolucionario, e que seria o futuro do mundo empresarial da

informatica nos servigos relacionados com a Internet.

A EUnet Portugal foi comprada pela KPNQwest Internacional em Abril 1999, que foi comprada pela
Novis em Abril 2004 que por sua vez foi integrada na Optimus em Setembro 2007. Em 2013, a

Optimus fundiu-se com a ZON para formar a empresa NOS.

Com pequenas alteragdes, a equipa inicial da EUnet Portugal foi-se sempre mantendo, adquirindo
mais responsabilidades e notoriedade a medida que as empresas maiores absorviam as mais

pequenas.

Ao longo dos anos o autor interligou varias areas de valéncia, passando por analista de sistemas,
administrador de sistemas, técnico de suporte, instalador, gestor de projeto e arquiteto especialista
em desenho de solugdes de alta disponibilidade e fiabilidade. O percurso foi efetuado sempre usando
solugdes codigo aberto. Muito frequentemente as solugdes desenhadas foram implementadas por

equipas geridas pelo proprio.
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Abstract

In May 1996, the author started his professional life with a part-time job while completing his final
course project in Computer Engineering. This experience was fundamental for choosing to work at
EUnet Portugal in December, 1996. The experience allowed him to understand that the company's
main focus was revolutionary, and that the future of the computer business world in would be related

with the Internet.

EUnet Portugal was purchased by KPNQwest International in April, 1999, which was bought by Novis
in April 2004 which in turn was integrated into Optimus in September 2007. In 2013 Optimus merged

with ZON to form a new telecommunications company, NOS, where the author is currently employed.

The initial EUnet Portugal's team was maintained all through the various companies with little or no
changes, gaining more responsibilities and notoriety, as the bigger companies absorbed the smaller

ones.

Through all the years, the author merged various areas of expertise, performing roles in system
analysis, systems administration, help-desk operation, IT handy-man, project manager and specialist
in high availability and reliability system design. The career has been always used open source
solutions for his systems. Many of the designed systems have also been developed or implemented
by himself.
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1 Introducao

1.1 Enquadramento

O presente relatorio visa a obtengdo do grau de Mestre em Engenharia Informatica, de acordo com o
estabelecido no ponto 1.b) do Despacho n.° 20/2010 (Obtengdo do Grau de Mestre por Licenciados
“Pré-Bolonha”), que abrange licenciados com, pelo menos, cinco anos de experiéncia profissional.

O autor, ao relatar o seu percurso profissional, expondo alguns casos praticos que espelham a sua
competéncia, pretende demonstrar que a carreira tem seguido um percurso solido na area de engenharia,

tendo adquirido valéncias suficientes para receber o grau de mestre.

1.2 Descrigao genérica da atividade acadéemica e empresarial

O autor terminou a Licenciatura em Engenharia Informatica na Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da
Universidade Nova de Lisbhoa em 1996. Seguiu-se uma carreira sempre ligada as tecnologias de Internet,

especializando-se em solugdes em codigo aberto (Open Source [1]).

Em 1996 integrou a EUnet Portugal, empresa com origem no primeiro ISP Portugués, PUUG, onde
aumentou significativamente o0s conhecimentos técnicos, passando por cargos de programador,

administrador de sistemas, elemento de suporte telefénico e gestor de projetos.

De seguida, a EUnet foi comprada pela KPNQwest Internacional, onde o autor aperfeigoou as capacidades

de gestor de projeto, com a interagdo com equipas multi-culturais de varios paises europeus.

Apés a faléncia da KPNQwest Internacional, a KPNQwest Portugal foi comprada pela Novis, onde o autor
voltou um pouco as origens, voltando a programar, desenhar solugbes web e fazendo administragcdo de
sistemas. Voltou pouco depois novamente a ocupar a posicdo de gestdo de projetos, posicdo que

consolidou quando a Novis foi integrada na Optimus.

Na atual empresa, que resultou da fusdo da Optimus com a NOS, o autor continua a efetuar desenho de
sistemas e é responsavel por efetuar estimativas de esfor¢co de projetos e de alocagdo de programadores de

uma equipa especializada em tecnologia Open Source.

Em termos académicos, terminou uma poés-graduagao em gestdo e avaliagdo de projetos na Universidade
Catdlica, obtendo certificagdes em Information Technology Infrastructure Library (ITIL [2] ) e certificando-se

como Scrum Master [3].

i O Scrum é um processo de desenvolvimento iterativo e incremental para a gestdo de projetos e
desenvolvimento de software; No capitulo 3 sera abordado com mais detalhe.
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1.3 Motivagao

O autor tem feito questao de ciclicamente se colocar desafios dentro e fora do seu dmbito profissional, tais
como a pos-graduacao e as certificagbes. Deste modo garante que sai da sua zona de conforto, ganhando
novas competéncias e ao mesmo tempo garantindo uma atitude de ndo conformidade. O desafio de obter o
grau de mestre tornou-se aliciante devido a possibilidade de juntar ao exercicio académico, a possibilidade

de fazer uma retrospetiva mais profunda sobre a sua carreira.

1.4 Objetivos

Neste documento sera relatado o percurso profissional do autor. Serdo apresentados alguns projetos que
espelham a experiéncia profissional desenvolvida desde 1996, ano de conclusdo da Licenciatura em
Engenharia Informatica na Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa. De entre
esses projetos apresenta-se, com mais detalhe, o de desenvolvimento do Selfcare Convergente Optimus,
sendo este um caso exemplificativo das valéncias obtidas ao longo do percurso profissional. Deste modo
pretende-se demonstrar que o autor possui conhecimentos cientificos e técnicos solidos na sua area, que
consegue compreender, gerir, e modificar sistemas informaticos complexos, arranjando solu¢des inovadoras
e criativas, conseguindo colocar essas solugbes em pratica em equipas heterogéneas. Pretende-se também
mostrar que tem a capacidade de motivar e resolver conflitos entre elementos da equipa, motivando-os para

a procura da exceléncia no trabalho.

1.5 Organizagao do relatério
De acordo com o enquadramento da introdugao, o relatério esta organizado da seguinte forma:

O capitulo 2 contém um resumo do percurso profissional, descrevendo de modo breve os principais desafios

e avangos em termos de conhecimentos.

O capitulo 3 descreve alguns projetos importantes realizados, destacando-se em particular o

desenvolvimento do Selfcare Convergente Optimus.

Finalmente, no capitulo 4, resumem-se de forma conclusiva os resultados atingidos ao longo do percurso

profissional.



2 Percurso Profissional

2.1.1 Empresa Infodesporto

O autor realizou o projeto final de curso, sob orientagdo do Professor José Legatheaux Martins com o titulo
“Whiteboard Distribuido sobre o Protocolo Multicast”. Este projeto consistiu em desenvolver uma aplicagao
colaborativa, distribuida, usando o protocolo de comunicagéo de rede multicast [4]. Desenvolvido em Java
[5], o projeto consistia num programa de desenho grafico, que permitia o desenho de formas geométricas e
linhas em formato livre (rabiscos). A aplicagdo permitia que varias instancias fossem langadas através de
diversos navegadores de Internet - browsers. Qualquer desenho efetuado num dos navegadores era

transmitido para as restantes instancias usando o protocolo multicast.

Nesta altura, surgiu um convite para integrar, em tempo parcial, uma pequena empresa de software
especialista em software de recolha de estatisticas em tempo real de jogos de futebol. A empresa estava a
alcangar bastante sucesso, e estava a adaptar o software para ser genérico para qualquer desporto,
estando o basquetebol no topo das prioridades, devido ao forte interesse do mercado americano. O esforgo
principal de desenvolvimento estava direcionado na migragcédo de software escrito em C++ para o sistema
operativo Macintosh, para Delphi' a correr em Windows 95, tendo o autor participado quer na corregdo de
problemas na versdao em C++, quer na implementagdo da nova versdo em Delphi. Durante este periodo, a

pedido da administracdo, o autor iniciou uma nova linha de desenvolvimento em Visual Basic.

Esta primeira experiéncia foi extremamente dura, tendo sido necessario longas horas para conciliar o
trabalho profissional e académico, no entanto, foi uma experiéncia enriquecedora e fundamental para a

primeira grande decisao de vida profissional: o ramo de informatica que o autor deveria seguir.

Este emprego serviu para perceber a situagdo das empresas pequenas nacionais:

* N&o havendo grande margem para contratar pessoal formado em informatica por escassez de
pessoal qualificado e consequentemente custos mais elevados, ndo existia um rumo bem definido
em termos de objetivos, sendo o software desenvolvido sem grande critério nem exigéncia.

* Um engenheiro informatico de uma destas empresas era suposto ter conhecimento de tudo e saber

resolver qualquer tipo de problema tecnoldgico que surgisse.

Durante os quatro meses em que o autor trabalhou nesta empresa, apareceram desafios em diversas areas
completamente distintas, nomeadamente
* Programacgdo em C++, Visual Basic, Delphi e Perl

* Configuracao de todo o tipo de hardware, impressoras, telefones, routers...

i O Delphi era uma linguagem sintaticamente parecida com Pascal que, em relagdo ao C++, tinha
ferramentas mais integradas com o sistema de janelas do Windows 95, transformando assim os
desenvolvimentos num processo mais simples e rapido.
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* Administracdo de sistemas em Windows e Linux
* Analise e gestao de projetos
« Elaboragao de testes

* Elaboragao de documentacao

A experiéncia nesta empresa durou de Maio até Outubro de 1996.

2.1.2 Empresa EUnet Portugal

O convite para integrar a empresa EUnet Portugal surgiu de um modo inesperado e foi causa de uma

reflexao profunda sobre o ramo de informatica que o autor deveria seguir.

Os servigos de Internet em Portugal na altura estavam ainda na sua infancia, existindo apenas quatro
empresas nacionais: EUnet Portugal, IP, Estoterica e Telepac. Nessa altura ja dava para perceber que a
Internet seria algo importante para a sociedade, que iria transformar a maneira que toda a comunicagao era

feita.

A EUnet Portugal teve origem numa empresa sem fins lucrativos, o Portuguese Unix User Group (PUUG),
que foi o primeiro ISP publico em Portugal [6]. A EUnet continuava a contar com varios elementos
fundadores da implementacdo do servico de Internet neste pais. Dificilmente existiria uma outra empresa
com um potencial de aprendizagem e margem para crescimento. Este facto foi preponderante para a

escolha de aceitacdo do emprego, experiéncia que se iniciou em Dezembro de 1996.

A empresa era pequena e focada no fornecimento de servigos, tais como circuitos dedicados de banda
larga, a poucas mas grandes empresas. Por este motivo ndo existiam automatismos de aprovisionamento
em grande escala e praticamente todas as agdes de criacdo de servigos eram efetuadas manualmente. A
mudanga de rumo da empresa, para um foco comercial, implicava a abordagem as Pequenas e Médias

Empresas (PME), que aumentava as exigéncias em termos de criagdo e manutengéo dos diversos servigos.

O primeiro desafio foi implementar um sistema de aprovisionamento técnico, ou seja, um sistema que
permitisse a introducéo de informacgao de clientes, informagao essa que despoletava, de modo automatico,
a criagao de todos os componentes técnicos necessarios para garantir os servigos contratados. O exemplo
mais simples da altura era um servigo de ligacao a Internet por modem via linha telefénica tradicional. Este

servico incluia:

* O servigo de ligacao a Internet.
* O servigo de armazenamento de correio eletrénico.

* O servigo de alojamento de pagina pessoal.



Ap0s a criagédo do servigo, o sistema também deveria permitir fazer alteragcdes as componentes de um modo
simples, por exemplo, ao alterar a password de um servigo, esta alteragdo deveria ser propagada para os

sistemas de modo automatico.

Foi decidido fugir a necessidade de instalagdo de software em maquinas individuais, e optou-se por seguir
um paradigma cliente / servidor [6], em que o cliente seria um browser e o servidor um sitio web dindmico.
Esta abordagem foi feliz em inUmeros aspetos, tais como ser independente da plataforma / sistema
operativo, ser de facil manutengédo e evolugdo, ja que a complexidade estava concentrada no servidor
central e nao distribuido pelos computadores pessoais dos colaboradores. Optou-se por evitar sistemas

proprietarios, escolhendo sempre que possivel, sistemas em codigo aberto.

O autor foi o Unico recurso responsavel pelo desenho e implementagéo do cliente e do servidor. A evolugao
do sistema acompanhou o crescimento da empresa ao longo dos anos, comecando de um modo muito
pouco ambicioso, por gerir apenas caixas de correio sem domino proprio, seguindo quase de imediato para
a inclusdo dos dominios, e multiplos enderegcos de email, integrando depois servicos de conectividade:
dialup, circuitos dedicados e ADSL, servigos de alojamento web, entre outros. Também foram integrados
diversos sistemas externos, tais como o de faturagdo, de stocks e de controlo de incidentes de clientes. O
sistema evoluiu para constituir uma pecga central da gestdo diaria da empresa, permitindo gerar FAXs de
clientes, permitindo o acesso, de forma controlada, a informagéo confidencial de sistemas sensiveis, tais

como o de faturagao, as diversas equipas que compunham a empresa.

A evolugdo gradual permitiu ao autor adquirir conhecimento de um modo estruturado e sélido, em todos os
ramos de servicos de Internet, permitindo também ganhar experiéncia na administracao de sistemas da
familia UNIX [8]. Foi durante este tempo que o autor ganhou experiéncia com duas das linguagens de

programacgao mais populares de programacao para a web: Perl [9,10,11] e PHP [12].

2.1.3 Empresa KPNQwest Portugal

Em 1998 a EUnet foi vendida a empresa Qwest, que formou uma nova empresa em conjunto com a
Holandesa KPN: a KPNQwest. O objetivo principal da nova empresa era construir uma rede europeia de
fibra otica que estava prevista espalhar-se por mais de treze mil quildmetros. Em cima dessa nova
infraestrutura seriam comercializados servigos de Internet. Uma iniciativa desta envergadura implicou a
interacdo estreita entre os varios paises que compunham a empresa, tendo havido varios projetos em
conjunto, no entanto o modo de trabalho em Portugal ndo sofreu grandes alteragdes: continuou-se a investir

em sistemas cliente/servidor em sistema de cédigo aberto.

O autor passou a acumular novas fungdes, tais como ser responsavel por um sistema de auditoria de

servicos fantasma, ou seja, servigos existentes nos sistemas técnicos sem ligagcéo ao sistema de faturagéo.

Outro desafio foi ser o gestor de projeto por Portugal, do problema do ano 2000 [13]. Esta fung&o obrigou a

recolha de centenas de documentos de certificacdo de aparelhos e sistemas em uso na infraestrutura da



empresa portuguesa, bem como a auditoria de todas as pecas de software usadas nos servigcos. O autor
integrou uma equipa de auditoria internacional, sediada na Holanda, responsavel por analisar software
comum as varias empresas da KPNQwest. Foi uma experiéncia interessante que obrigou a passar algumas
semanas na Holanda, que permitiu a interagdo com equipas multi-culturais, onde foi possivel ganhar

experiéncia em negociar abordagens para problemas comuns.

2.1.4 Empresa Novis

Em 2004 a KPNQwest Internacional faliu”, sendo a KPNQwest Portugal comprada pela Novis, uma empresa
que operava no ramo da Internet fixa, servigos de ligagédo através de linhas de telefone terrestres - dialup,
ADSL e circuitos dedicados.

A empresa tinha uma vasta equipa técnica, acima dos 20 elementos, em comparagdo com os 2 da
KPNQwest Portugal. Existia um leque de conhecimento muito mais extenso, havendo empregados
mundialmente reconhecidos como peritos em diversas areas, tais como a linguagem Perl e o sistema
operativo Linux. Pela primeira vez o autor percebeu o isolamento intelectual em que vivia na
EUnet/KPNQwest.

As linhas de desenvolvimento eram as mesmas, centradas a volta de servicos de Internet. Devido ao
tamanho da equipa, existia um dialogo muito forte na discussao e planeamento de solugbes. Esta estratégia

tinha como consequéncia solugdes mais robustas e tolerantes a imprevistos.

Foi um periodo de crescimento profissional muito forte, com aumento de formacao profissional, em areas
especificas, como em Oracle e na linguagem Perl. Em 2006, o autor assistiu ao que considera ter sido a
melhor formacao da sua carreira: Perl Best Practices [14], lecionado pelo australiano Damian Conway. Esta
formacgao teve efeitos imediatos e impactou o método de trabalho do autor e de todas as equipas por onde
passou, ja que introduziu os conceitos de normalizacado de estilos de programagdo. Uma das principais
caracteristicas do trabalho produzido pelas equipas do autor é a clareza e consisténcia do cédigo, que

facilita a integragcédo de novos programadores.

O autor passou dois anos a planear e a executar, de modo transparente para os clientes, a migragao dos
servicos da KPNQwest Portugal para a infraestrutura da Novis. Ao longo deste tempo adquiriu um
conhecimento profundo das plataformas da Novis. Ao final de dois anos, apesar do processo de migragéo
ndo estar completamente terminado™, o autor passou a integrar ativamente as equipas de desenvolvimento

da Novis.

ii A faléncia foi originada pelo colapso generalizado das empresas dot com, empresas ligadas ao mundo
da Internet, altamente valorizadas em termos comerciais e financeiros, mas sem valor real associado. O
colapso retirou mercado aos operadores de telecomunicagcdes de venda de servigos de conectividade a
precos inflacionados, premissa na qual os planos de negécios haviam sido elaborados

iii O ultimo servigo foi migrado em Setembro 2013



2.1.5 Empresa Optimus

Em Setembro, 2007, devido a uma reorganizagao do grupo Soneacom, a Novis foi integrada na Optimus.

A resultado imediato foi a necessidade de encaixar os servicos de Internet fixa num contexto mais
abrangente de servigo, para incluir o universo movel. Isto obrigou a um esforgo inicial para adquirir novos
conhecimentos técnicos sobre os servigos moveis, conhecimento que foi obtido através de leitura de textos

disponiveis na Internet, e complementados com reunides com equipas especializadas da Optimus.

Outra novidade foi a de ter de lidar com diversas equipas responsaveis pelos produtos comerciais. Nas
empresas anteriores, existia uma unica unidade de negdcio que tomava as decisdes sobre o rumo comercial
dos produtos oferecidos. Na Optimus, as unidades de negdcio estavam fortemente segmentadas, havendo
equipas semelhantes, tais como Voz Mével Residencial e Voz Mével Empresarial, muitas vezes a defender
ideias concorrentes. Muitos dos elementos destas equipas ndo tinham origem em areas técnicas, ao
contrario do que tinha acontecido nas empresas anteriores. Uma consequéncia direta foi a necessidade de

mudar o modo de didlogo em reunides, para conseguir transmitir as dificuldades de um modo claro.

Como analista e arquiteto de solugbes Internet, o maior desafio foi conseguir arquiteturas eficientes e de
simples manutencgao. A necessidade de gerir equipas em projetos de longa duragao levou ao uso de varias
técnicas de gestao de projeto, tendo-se destacado mais a técnica Scrum (adaptada), como sera descrito no

capitulo 3.

2.1.6 Empresa ZON Optimus / NOS

A fusdo das empresas Optimus e ZON ocorreu em 2013, dando origem a empresa temporaria ZON
Optimus. Passados poucos meses, a 16 Maio 2014, foi finalmente criada a nova operadora de

telecomunicacgdes nacional: NOS.

Um dos grandes desafios dos proximos anos sera a convergéncia dos sistemas informaticos e respetivas
equipas que existiam duplicados em ambas as empresas. Como na maioria das areas, existia uma equipa
equivalente da ZON com fungbes semelhantes a do autor. Enquanto a equipa oriunda da Optimus usava
apenas software livre, de cddigo fonte aberto, o0 da ZON especializava-se em solu¢des da Microsoft, usando
principalmente solugbes assentas na tecnologia Sharepoint. Foi decidido continuar a apostar nos dois
paradigmas, colocando os servigos de conteudos, tais como o site da NOS, e a Intranet corporativa, sob a
responsabilidade da equipa de Sharepoint. Os sites de maior complexidade, tais como os selfcares, ficardo
com a equipa ex-Optimus. Esta decisao foi tomada apés uma analise profunda do historial de ambas as
equipas, considerando varios pontos, incluindo custo e tempo de desenvolvimento, nimero e nivel (baixo,

médio ou alto) de criticidade de incidentes (bugs) apds entrega e tempo de resolugao dos mesmos.

O autor continua a efetuar tarefas de gestdo de projeto e de desenho de solugbes de servicos para a

Internet, no entanto passou também a ser responsavel por efetuar estimativas de esforgo de projetos e por



gerir uma equipa de programadores especializados em tecnologias Open Source.



3 Projetos de Relevo

A escolha de um unico projeto no meio de tantos que passaram pelo autor nao foi tarefa simples. Todo o
projeto complexo bem executado deixa sempre marcas. Alguns deixam um sentimento de saudade, outros
de alivio. O autor decidiu apresentar trés projetos, dois de um modo muito breve e resumido, onde teve um
papel fundamental para um desfecho de sucesso. Todos os exemplos tratam de problemas complexos

envolvendo tecnologias completamente dispares.
A descrigdo dos projetos esta divididos em quatro secgdes, nomeadamente

Enquadramento
Seccgao onde é dado um esclarecimento alto nivel do projeto, incluindo como surgiu a necessidade

de ser implementado.

Definicdo do sistema

Secgéo onde é dada uma explicagéo técnica mais pormenorizada.

Intervencgao
Seccdo onde é explicado o papel do autor, das dificuldades que enfrentou e as solugbes que

encontrou para resolver as dificuldades.

Conclusao

Secgédo onde é feito um balanco critico do projeto.



3.1 Mass Calling Services (MCS)

3.1.1 Enquadramento

Em 2005 os servigos de telefonemas de valor acrescentado estavam a surgir em forga. Através da televiséo,
os expetadores eram convidados a ligar para numeros de valor acrescentado, para participar em varios
tipos de concursos de sorte, tais como os que atribuiam prémios cada duzentas chamadas, ou que pediam

para adivinhar um cddigo numérico para abrir um cofre virtual que continha o prémio.

A Novis era a empresa lider de mercado de rececéao e tratamento de deste tipo de chamadas telefénicas.
Todo o sistema de légica dos concursos, em conjunto com o backoffice de configuragédo e visualizagdo de
detalhes dos mesmos, era feito por um parceiro externo. Este ndo estava a conseguir reagir em tempo util a
pedidos de alteragao, e foi decido implementar um sistema alternativo na Novis.

O desenvolvimento do projeto derrapou e quando a pressao da administracdo ja se comegava a sentir, 0
principal recurso e lider do projeto abandonou o projeto, deixando-o em risco de colapso total. Foi pedido ao

autor para assumir o desenvolvimento e recuperagéo do projeto.

3.1.2 Definigao do Sistema

Sistema de Informagao
TN TN
= (Auth) -
5 (Auth) o5
- -%/— (Acoountmg)—b%:-.:/
IVR Radius
\\_‘____H

Figura 1: Arquitetura de sistema Mass Calling System (MCS)

A figura 1 descreve a arquitetura geral e os fluxos que decorrem durante a participagdo num concurso
telefénico. O sistema que estava a ser reescrito pela equipa do autor era o bloco “Sistema de Informagéo” e

o de Radius que se pode ver na figura.
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Detalhando um pouco melhor o sistema, este era composto por:

* Um elemento de Rede telefonica que recebia as chamadas dos clientes que:
* 0s encaminhava para um sistema de autenticacédo e de cadastro: Radius [15,16].
» devolvia uma mensagem ao cliente (prémio/ndo prémio) consoante a resposta do Radius.

* Radius.
* Responsavel por implementar a légica do concurso.
» Por requisito teria de poder dar resposta a mil pedidos por segundo.
* Por questbes de performance tinha sido escolhido o software de cddigo aberto,

FreeRadius [16], um servidor escrito em C [17].

. Backend de controlo de concursos escrito em Perl.

. Backoffice em Java.

3.1.3 Intervencao

Além da complexidade do sistema, o maior desafio para o autor foi lidar com o pivé da area de negdcio
responsavel pelo produto, que nado aceitava o atraso nos desenvolvimentos e estava com uma atitude
extremamente agressiva. A solugdo passou por aumentar o didlogo com o pivd, mostrando os avangos
diarios, e envolvendo-o nas dificuldades do dia-a-dia de desenvolvimento.

Em termos técnicos, o autor optou por primeiro documentar detalhadamente o comportamento do sistema e
de seguida corrigir as falhas do codigo que lhe foi entregue.

A intervencéo foi necessaria quer no Radius, quer na “BD”. Esta ultima, apds anélise cuidada levada a cabo
pelo autor, levou ao esquema apresentado na figura 2, que é apresentada apenas para passar a ideia da
complexidade de interagdes entre os varios componentes. O sistema BD foi escrita em Perl, e o de Radius

em C.

O processo de recuperagcao demorou trés meses.
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Figura 2: Fluxo de controlo de Concursos

3.1.4 Conclusao

Em termos de softskills foi uma experiéncia positiva, tendo sido possivel conquistar um elemento

abertamente hostil, envolvendo-o no projeto e fazendo sentir que fazia parte da equipa. Na entrega final,

ficou a sensagéo de uma vitéria de todos.

Em termos técnicos é a opinido do autor que teria sido mais eficiente a reescrita do sistema em vez de
corregdo do codigo existente a altura da entrada no projeto, ja que tinham sido feitos alguns erros de
arquitetura, tais como nao guardar o estado de processamento dos telefonemas de um modo persistente,
considerando que os servigos nunca morriam. Estes erros foram remediados mas resultaram num sistema
mais complexo do que se tivesse sido desenhado de raiz com esta premissa. Nao é simples tomar uma

decisao tao radical a meio de um projeto a decorrer, e a inexperiéncia do autor em processos negociais hao

0 permitiu impor esta opgao.
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A solucéo implementada ainda hoje é usada, embora tenha sofrido melhoramentos. Trata-se de um sistema
altamente estavel, sendo muito raro a necessidade de intervengdes no motor do sistema.
A documentacao inicial ainda hoje é usada como referéncia de suporte.

Durante o ano de 2014, numa altura de pico, foram registadas acima das mil chamadas por segundo.
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3.2 Projeto LIBRA

3.2.1 Enquadramento

No inicio de 2011 a Optimus e a Vodafone celebraram um acordo de partilha de infraestrutura de Fibra.
Deste modo, a Optimus ao angariar clientes em zonas de fibra Vodafone, poderia contar com o
aprovisionamento técnico do servigo pela Vodafone, ficando a Optimus responsavel apenas pela faturagao,
e vice-versa.

Este acordo trouxe alguns desafios técnicos, um dos quais a troca de informacdo de avarias de
equipamentos da rede partilhada entre a Optimus e a Vodafone, para efeitos de suporte telefénico.

Os avisos de avaria na rede da Optimus eram dados por avisos SNMP [18] - avisos muito baixo nivel,
praticamente ao nivel de hardware, usando o protocolo de rede UDP [19]. A Vodafone nao tinha capacidade
de receber este tipo de avisos, nem era de interesse da Optimus enviar todos os avisos de todos os seus
equipamentos para a Vodafone. No sentido inverso, a Vodafone apenas conseguia enviar pedidos HTTP,

que a Rede Optimus n&o sabia lidar (apenas tratavam avisos SNMP).

3.2.2 Definigao do Sistema

O projeto LIBRA foi elaborado para que fosse possivel haver uma troca de informacgdo entre as duas
empresas, de modo fiavel e sem falhas. Do lado da Optimus, foram envolvidas diversas equipas,

nomeadamente:

* RT - Rede técnica Optimus.
o Responsavel pelos equipamentos de emisséo dos avisos SNMP.
* ISP - Internet Services Provider (equipa do autor).
* RC - Rede corporativa Optimus.
o Responsavel pelo controlo de trafego entre a RT e ISP.
* Tibco — Middleware- sistema de interligacdo que permite a comunicacédo entre varios sistemas,

usando sempre 0 mesmo protocolo [21].

3.2.3 Intervencgao

Coube ao autor desenhar e coordenar a equipa de desenvolvimento do sistema.
O maior desafio deste projeto foi a componente técnica:
* Desdobrar os avisos para serem enviados a multiplos sistemas — para a Vodafone e para a equipa
interna de qualidade de dados (para poderem auditar os dados enviados).
« Tratar milhares de avisos vindos de todos os equipamentos de rede Optimus.

¢ Comunicar com varios sistemas em diversos dialetos — SOAP e SNMP.
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«  Garantir a comunicagéo entre varias redes existentes na empresa (ACLs').

*  Garantir a entrega dos avisos SNMP nos diversos sistemas.

A peca chave do sistema foi uma componente nova de processamento de pedidos em paralelo chamada

Catapuilt.

Foi montado um servidor para estar atento a todos os avisos SNMP enviadas pela RT. Esses avisos eram

inseridos diretamente no Catapult, que os desdobrava em tantas agbes quanto quantas as necessarias. O

Catapult garantia a comunicagao e entrega correta dos avisos.

A figura 3 apresenta os fluxos entre estes varios sistemas.

Todas as componentes foram escritas em Perl, tendo o autor escrito a Catapult e o servidor de rececao de

avisos SNMP.

Rede

NIMS
(Huawei)

Rede
corporativa

dININS

Tibco

Rede
-
Rede
corporativ
ISP
Catapult

= infrastruct_notification_event
webservice

infrastruct_notification_deliver_pmd

3 *I

(4]
D
=

|
v

External System

3.2.4 Conclusao

Este projeto foi bastante exigente devido as diversas tecnologias envolvidas, desde as de baixo nivel com

infrastruct_notification_deliver_tibco

Figura 3: Sistema de Troca de Informagéo LIBRA

avisos SNMP, até a comunicacdo com uma framework de middleware TIBCO, usando SOAP.

i Access control list — definigdo de permissbes de acesso
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A eficiéncia do sistema teve de ser muito trabalhada para garantir que nao fossem perdidos avisos. Um
exemplo foi ter sido necessario substituir o servidor de escuta de avisos SNMP, ja que o que inicialmente foi
utilizado n&o aguentava o volume de avisos - cerca de trezentos mil diarios. Para otimizar ao maximo a
eficiéncia, o autor implementou o servidor substituto, que apenas lidava com os avisos relevantes,

ignorando todo o processamento desnecessario para a fungao.

O projeto foi um sucesso, estando, a data de escrita deste texto, ainda em funcionamento.
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3.3 Webselfcare Convergente Optimus

Este projeto foi escolhido para ser descrito devido aos multiplos desafios que apresentou. Foi o projeto de
maior complexidade técnica, tatica e de interagdo humana dos entdo doze anos de experiéncia profissional
do autor. Apesar de todos os problemas, foi o projeto que mais satisfagcdo pessoal e profissional gerou,

permitindo o uso pela primeira vez de varias tecnologias e metodologias.

3.3.1 Enquadramento

Um dos componentes mais importantes de uma empresa de telecomunicagdes € o servico de suporte.
Quanto mais pedidos de apoio recebidos telefonicamente, maior o tempo médio de espera dos clientes até
serem atendidos. Uma maneira de evitar as chamadas, é de colocar servigos online onde os clientes podem
efetuar alteragdes, configuragbes, compras, pedidos sem ajuda de um operador. Estes servigos agrupados
chamam-se selfcare ( auto ajuda ). Os servicos desta natureza, de acesso via browser de Internet,

chamam-se web selfcare.

Em 2010, a Optimus encontrava-se na fase final de um longo processo de convergéncia de marca. Este
processo visava eliminar a segmentacdo da sua oferta comercial entre os servicos moveis (voz mével —
telemoveis, servico Home, dados moveis — servigo kanguru) e fixo (voz fixa — voip e servigo voz tradicional,

dados fixos ADSL, Fibra, circuitos dedicados, hostings,...).

No campo técnico, a Optimus tinha varios selfcares:

»  Selfcare Optimus Particulares.
» Destinava-se a servigos de telefone mével para clientes particulares.
*  URL: www.optimus.pt/Particulares

»  Selfcare Optimus Empresariais.
» Destinava-se a servigos de telefone mével para clientes empresariais.
*  URL: www.optimus.pt/Empresas

«  Selfcare Solugdes Fixas.
» Destinava-se a servigos de Internet sobre linhas fixas para clientes empresariais.
*  URL: www.novis.pt

*  Selfcare Kanguru
» Destinava-se a servigos de Internet movel, apenas para acesso de dados, para clientes

particulares e empresariais.

* URL: www.kanguru.pt

»  Selfcare Home
» Destinava-se a servigos de telefone fixos sobre tecnologia moével.

*  URL: www.optimus.pt/Home
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Esta situacao era cadtica. Um cliente Optimus com varios servicos, teria de saber explicitamente quais dos

selfcares deveria usar para cada servigo.

Foi tomada a decis&o de criar um selfcare convergente.

A Optimus contratou uma empresa externa independente e imparcial, a log [22], para efetuar um
levantamento dos diversos selfcares, com intuito de efetuar

* Levantamento de Requisitos & Use Cases.
» Design Centrado no Utilizador.
* Codificagdo HTML + CSS + JavaScript.

* Desenho de Arquitetura Aplicacional.

Com base neste trabalho, a Optimus convidou alguns fornecedores de confianga, entre os quais a
Outsystems [23], Wedo [24] e a prépria log, a fornecerem propostas de implementagéo do novo selfcare.

Na altura do pedido de propostas, o autor pertencia a uma equipa denominada por Internet Services
Provider - Project Development, (ISP/PD), que decidiu pedir autorizagcdo para também apresentar uma
proposta de desenvolvimento. Estava convencida que reunia a experiéncia e conhecimento para fornecer a

melhor solugdo para a Optimus. O pedido foi prontamente autorizado pela administragéo.

Os primeiros paragrafos do pedido de proposta resumiam muito bem o que se pretendia:

13

(..) O presente RFP visa a consulta a algumas empresas, por parte da Sonaecom,
para a implementacdo do WebSelfCare — Massbusiness (WSC-

MB), integrando as varias areas de negécio da Optimus, nomeadamente:
Comunicagdes méveis MB/Corporate; Kanguru MB/Corporate e Solugdes

Fixas MB/Corporate.

No ambito desta consulta pretende-se também

receber propostas para a implementacdo do sistema de login Gnico, que
iréd suportar a identificagdo/autenticagdo de utilizadores/clientes

da Optimus nos varios sites web. (..)”

O autor, em conjunto com outro colega de trabalho, elaborou um plano de desenvolvimento pormenorizado,
das duas componentes, tendo ficado estimado 8 meses de desenvolvimento para o selfcare e 7 meses para

o sistema de login unico.

Esta proposta foi aceite e deu origem a nove meses de trabalho intenso, que em termos de equipa de

desenvolvimento envolveu sete programadores junior, trés recursos sénior e uma gestora de projeto.
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3.3.2 Definicao de equipa de trabalho

Devido a longa duragéo do projeto, a equipa do autor decidiu separar o esforco de desenvolvimento em

duas equipas, organizadas numa estrutura hierarquica, consistida por:

Responsavel de Area

Figura de autoridade, para garantir o desbloqueio de imprevistos estruturais.
Gestor de Projeto

Responsavel

* pela gestao de projeto em todas as suas atividades e itens relacionados.
e por garantir o cumprimento dos prazos.
+ por alertar o Responsavel de Area de eventuais problemas.

Lider Técnico de Projeto

Responsavel
* pela analise técnica e de arquitetura de projeto.

» pelas atividades de desenvolvimento técnico de projeto.
* pela gestdo da equipa técnica de programadores.
* pelaintegridade do codigo produzido.
» pelaidentificagdo de todas as necessidades técnicas em tais como
e aarquitetura de sistemas.
* agestado de Base de Dados.
e questdes de segurancga.
* realizagao de testes.
» gestao da configuragao.
* interligacdo de ambientes de desenvolvimento, testes e produgéo.
e por providenciar o suporte técnico necessario ao Gestor de Projeto e
Programadores, sempre que solicitado.
Programador
Responsavel pela implementagdo de cddigo de acordo com o plano técnico definido pelo Lider
Técnico de Projeto, de acordo com as melhores praticas e politicas de desenvolvimento de

software.

O autor ficou com o cargo de Lider Técnico de Projeto pela implementacao da componente de login unico,
ficando alocado dois programadores para o efeito. A implementacdo da componente do selfcare ficou a
cargo de outro colega, ficando alocado trés programadores. A equipa do autor ndo dispunha de tantos
programadores livres, havendo na altura apenas dois que tinham de continuar em projetos ja adjudicados.

Desse modo, foi necessario efetuar contratacées de um modo acelerado.
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O autor, ao prever a falta de tempo que se avizinhava, escreveu um sistema de formagdo modular. Os
programadores novatos passariam duas semanas a resolver desafios na linguagem de programacgao Perl.
Deste modo, de modo auténomo, passavam pelos conceitos mais importantes e aprendiam as regras de
programacédo da equipa. O sistema foi tdo bem sucedido que ainda hoje é utilizado no processo de
formacao de novos elementos. Deste modo, mesmo antes do inicio do projeto, a equipa ja tinha conquistado

um sSucesso.

3.3.3 Definigdo do Sistema — Login Unico

Um sistema de login serve para autenticar uma pessoa, para garantir, de algum modo, que a pessoa que se
esta a autenticar € quem diz que é. Quando um sistema de login é partilhado por varios sistemas, ou seja ao
efetuar uma autenticacdo num, fica-se automaticamente autenticado nos outros, costuma-se usar o tempo
login Unico.

Construir um sistema destes para uso na Internet tem alguns desafios especificos, tais como a seguranga, a
propagacao e validagao da autenticacao,...

De seguida sera apresentado os problemas e as solugdes escolhidas para implementar o sistema proposto,

ao qual foi dado o nome LUNO: Login Unico Na Optimus

3.3.3.1 Conceitos Basicos - Navegacgao na Internet

Ainteragcdo com a Internet na nossa sociedade ¢é algo que é banal. Aceder a um sitio através do computador
pessoal, de um tablet ou de um telemével é algo tdo natural como ligar a televisdo ou radio. Para garantir a

clareza da explicagdo, convém visitar alguns conceitos basicos.

Pagina web
Pagina de conteudo existente na Internet, mais concretamente na World Wide Web.
Pode ser uma pagina estatica, escrita numa linguagem prépria — HTML, ou uma pagina gerada
dinamicamente por diversas linguagens de programacao, tipicamente para aceder a informacgao

alojada em base de dados.

Servidor de alojamento de paginas:

Local onde sado colocadas as paginas web.

Sitio de Internet
Um conjunto de paginas web acessiveis usando um navegador / browser de Internet.

E caracterizado por ter um endereco de acesso, denominado por URL.

URL
Endereco de um recurso da Internet, com o formato

protocolo://dominio:porto/caminho/recurso?querystring
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» protocolo, podera ser HTTP, HTTPS, FTP, entre outros.

* dominio designa o servidor de alojamento de paginas.

* porto designa o porto onde o servidor esta a escuta.

» caminho especifica o local do recursos dentro do servidor.

* querystring € um conjunto de parametros a ser enviado ao servidor.

O protocolo indica como ligar ao servidor, o dominio especifica onde ligar, e o resto especifica o que

esta a ser pedido.

Cookies
Trata-se de um pequeno pedago de informagao enviado por um sitio que é guardado no browser do

utilizador, numa diretoria do sistema de ficheiros onde o browser esta instalado.

Foram desenhados para servirem como um sistema fiavel de manutengéo de estado.
Cada vez que o utilizador acede ao mesmo sitio, o browser entrega sempre os dados contidos no
cookie desse sitio.
Por razdes de seguranga, os cookies estao trancados ao dominio, sendo apenas entregues ao
dominio/sub-dominio que os criou.

Ex: O www.optimus.pt NUNCA vai receber os cookies do www.zon.pt

O www.optimus.pt e areacliente.optimus.pt recebem os cookies de optimus.pt

3.3.3.2 Conceitos Basico - Autenticagdo e sessao

A navegacao por sites usando um browser tipicamente ndo contempla estado, ou seja, se um utilizador
aceder duas vezes de seguida ao mesmo URL, o servidor ndo tera nogdo que se trata da mesma pessoa.
Os cookies foram criados para que pudesse haver manutencdo de estado entre pedidos. Este mecanismo é

fundamental para o sistema de autenticacio.

A autenticacdo é feita tipicamente usando um par de credenciais: login / password, que é fornecido pelo
utilizador quando tenta aceder a conteudo restrito.
Quando as credenciais chegam ao servidor, sdo validadas usando dados guardados normalmente em base
de dados controladas pelo servidor. Se as credenciais forem validas, é criado uma sessao autenticada, ou
seja:

» & gerado um identificador enorme, dificil de adivinhar.

» esse identificador é guardado em base de dados, juntamente com um tempo de validade.

* o identificador enorme é colocado no cookie, no browser do utilizador.

A sessao considera-se valida enquanto ndo passar o tempo de validade desse identificador.

Se o utilizador voltar ao mesmo sitio, 0 seu browser entrega o cookie do dominio do sitio ao servidor. Este 1&

o identificador de sesséo que foi anteriormente guardado e verifica na sua base de dados se existe e se
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continua valido. Se ainda estiver valido, permite o acesso ao conteudo protegido, caso contrario pede

novamente as credenciais.

22



3.3.3.3 O Sistema de Autenticagcao

Como referido anteriormente, os cookies ndo sao partilhados entre dominios, portanto um site nao
consegue ler o identificador de sesséo colocado por um dominio diferente.

Por exemplo, se um cliente Optimus, que se autentica no site www.optimus.pt (identificador de sessao em
.optimus.pt), ndo sera considerado autenticado no site www.wow.pt, j& que este nunca recebera os cookies

do optimus.pt, apenas do .wow.pt.

A solucdo adotada na implementagdo do LUNO baseou-se em delegagédo ao servidor LUNO, por DNS, de
sub-dominios dos diversos sitios, para que ele pudesse manipular os cookies adequadamente. Deste modo

o sistema contemplava trés pegas chave que podem ser vistos na figura seguinte.

Fully authenticated system

/ SSO System \
— | pm|5s0.domaint.com
cookie (550 ssionid = 1234)

. sso.domain.com ss0.com
Browser - [wmu.domamlu:am J
cookie (50, = swionid = 1234)
cookie (S50 sxionid = 1234)
[ mwv.domainS_com] sso.domaind.cam

cookme (30,2 swond = 1234)

/

Figura 4: Fluxo de autenticacéo

As trés componentes sao:

» O sistema de autenticacgao.

e sso.com
¢ Os enderecos dos sitios de conteudo.

* www.domain1.com, www.domain2.com e www.domain3.com
*  Os enderecos dos sub-dominios.

* sso.domain1.com, sso.domain2.com, sso.domain3.com

« Todos apontam para o endereco fisico (IP) do servidor sso.com’.

ii Efetuado através de configuragao de DNS
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* Estes sub-dominios servem apenas para que o sso.com possa fazer reencaminhamentos

para colocar a sessao num dominio diferente.

O fluxo completo e em maior detalhe pode ser visto na figura seguinte.

Sequence of login attempt

Browser www.domainl.com sso.domaint.com S50.C0M

-

login page

|
1 post credentials validate
usernamel/password
= . g
2 set_cookie( sso.com, s50_sessionid=2 <)
Redirectto sso.domaint.com

url_paramsi{return_to == AA
S50_SesSion_jd = X(xX)

3 WebService-=
validate sso_sessionid

-4
set_cookie{ domaint.com,ss0_sessionid=2xxxx)
Redirectto A4

; P-| |sso_session_id
Requpeas;égitgcted cookie exists
WebService-= >
validate sso_sessionid
- b
page: AA

Figura 5: Sequencia de Autenticagdo bem sucedida

Neste caso, o utilizador tentou entrar na pagina AA do dominio www.domain1.com, que necessita de
autenticagédo e é lhe pedido as suas credenciais. O fluxo apresentado é resultado da acdo de envio das
credenciais, e embora resulte em varias reencaminhamentos, ndo necessita de qualquer intervengao do

utilizador, acontecendo de um modo transparente.

1 — S0 enviados para o servidor de autenticagéo, sso.com :

e as credenciais.

* aindicacdo que se quer aceder a pagina AA (pagina de retorno).
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(O servidor valida as credenciais).
2 — O servidor manda o browser:
» colocar um cookie no dominio sso.com, com a chave de sessao.
* redirecionar-se para o dominio sso.domaini.com, com os parametros (querystring) chave de
sessao e pagina de retorno AA.
3 — O sitio sso.domain1.com valida, com sucesso, a chave de sess&o junto ao servidor sso.com.
4 — O sso.domain1.com manda o browser:
e colocar um cookie no dominio domain1.com com a chave de sesséo.
* redirecionar-se para a pagina AA.
5 — O browser chega ao site www.domaini.com/AA, que necessita de autenticagdo. O site deteta a
existéncia de uma chave de sessdo no cookie domaini.com, e valida-a, com sucesso, junto ao servidor
$s0.com.

6 — O site www.domain1.com devolve a pagina AA.
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http://www.domain1.com/AA
http://www.domain1.com/AA

Authenticated page hit with login via different domain

Browser www. domainZ.com sso.domain. com §50.C0M
Request restricted
page: AA Mo cookie in
domain2. com
|
Redirectto sso.com

url_params(return_to=AA)
Exists cookie
- 550_sessionid
with valid session_id
-
set_cookie( §50.c0Mm, 550_Sessionid=2C40K)
Redirectto sso.domain. com
url_params( return_to== AA
550_sessionid ==x}xxx)
| . !
WebService-=
validate session_id
- set_cookie(domain2. com, $50_sessionid = XHxX)
Redirectto return_to
WehServi -
. ehService-=
Reguest rgstncted validate session_id
page: AA
page: AA

Figura 6: Acesso autenticado através de dominio diferente

Esta figura demonstra o que acontece quando o mesmo utilizador visita um dominio diferente do que onde
se tinha autenticado. O fluxo é semelhante, ndo havendo o pedido de credenciais ja que, quando se chega
pela primeira vez ao servidor de autenticagédo (sso.com), ja existe um cookie de sessao no dominio sso.com

Deste modo, apenas é feito o fluxo para colocar a sessao no novo dominio, domain2.com.

Neste fluxo, ndo foi necessario pedir novamente as credenciais ao utilizador.
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3.3.3.4 Conceitos de Portfolio

As secgbes anteriores referentes a autenticacdo, descrevem o conceito de validagdo de uma pessoa

usando credenciais. No final do processo, é possivel identificar a pessoa autenticada, no entanto ndo €&

possivel determinar os servigos comerciais que essa pessoa tem com a Optimus. Para conseguir essa

ligacdo, é necessario manter informacéo que sirva de elo entre entre a pessoa com credenciais e a pessoa

com ligagao contratual.

Optou-se por implementar um mecanismo genérico de ligagao com sistemas externos, ao qual chamou-se

portfélio, que podia ser composto por varios elementos chamados associagbes. Cada associagdo constituia

um elo de ligagdo com um unico sistema externo.

Uma associagao era caracterizada por

* Um nivel de permisséo de acesso ao sistema externo, administrador ou utilizador — role.

* O identificador do sistema externo — system.

* O nome da chave de ligagdo com o sistema externo — key _name.

* O valor da chave de ligagédo — key_value.

Com esta definicao, um exemplo completo de uma pessoa-cliente no LUNO teria o seguinte aspeto:

Utilizador

Nome:

Estado:

José Carlos
Ativo

Password: nomNomNom

Login

Email:
Moével:

Associagoes
Role

Admin
User
User
Admin

Jjose.cpereira@optimus.pt
931003540

system key name

billing client number
billing mobile

isp username
wholesale client id
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key value

1.234567

931013540

nnl234567
7897

Pessoa

Portfélio /
Cliente



3.3.3.5 Intervencgéao

O autor desenhou a solugao, coordenou e participou ativamente no processo de desenvolvimento. Algumas
das opgdes de implementagdo estavam condicionadas por razdes de eficiéncia e rapidez de execugéo, ja

que existia maior experiéncia de utilizagao de algumas tecnologias, nomeadamente:

* Perl: Alinguagem de programagéao usada.

» Linux: O sistema operativo, gratuito e em formato codigo aberto.

* Oracle: Abase de dados oficial de solugdes estruturantes da Optimus.

* Apache: O servidor de paginas, em formato codigo aberto, o lider de mercado em servidores.

» Twiki: Um servidor de paginas dindmicas para partilha de informagédo e documentacgao, gratuito e
de cddigo aberto [25].

+ CVS: Um sistema de controlo de versbées - um sistema para ajudar a registar as alteragdes
efetuadas no codigo [26].

*  Framework de Webservices SOAP:
*  Webservice [27] - Tecnologia que permite a interacdo entre maquinas.

»  SOAP - um protocolo especifico de webservice.

Os desenvolvimentos do LUNO iniciaram-se a 14 de Janeiro de 2011, com o autor e um programador junior.
As primeiras duas semanas foram dedicados a elaborar documentacao detalhada do sistema, com especial
enfoque no sistema de autenticacdo, sendo as figuras 5 e 6 exemplos do resultado final. Em paralelo, o

programador efetuava a formagéo descrito na secgao 3.3.2.

O LUNO foi desenhado para ser consultado principalmente por aplicagcdes e nao por humanos. O processo
de autenticagdo, como se pode ver pelas figuras 5 e 6, ttm uma participacdo minima de pessoas. A partir do
momento que as credenciais sao envidas para validagéo, toda a interagao é feita:

* Entre 0 navegador de paginas e os servidores de autenticagéo - figura 5 pontos 1, 3 e 5.

* Entre os varios servidores de autenticagdo — figura 5, ponto 3.

* Entre o sitio visitado e o sistema de autenticagéo — figura 5, ponto 5.

A interagéo entre os servidores (chamada interagao machine to machine) é garantida usando webservices.
Os webservices ndo sdao mais do que meétodos que se podem invocar através da rede, passando
parédmetros e obtendo uma resposta de sucesso ou erro. O LUNO disponibilizou 46 destes webservices, que
permitiam efetuar agbes como as de validagdo de credenciais, criagdo de logins, validagdo de chaves de

sessdao, criagdo e remogao de associagoes,...

Por norma interna da equipa de desenvolvimento, quando é implementado qualquer webservice também &
obrigatorio:
*  Escrever um ou mais testes unitarios de validagéo de casos de utilizagéo.

* Os testes mais basicos validam pelo menos se é devolvido um cédigo de erro na auséncia
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de parametros obrigatérios, se o numero de parametros de entrada enviados é verificado,
se sao retornados cédigos de sucesso e erro.
* [Escrever documentagédo indicando os parametros de entrada, os codigos de sucesso e erro

retornados, exemplos de invocacgéo e descri¢des Uteis.

Devido ao numero elevado de webservices a implementar, o autor optou por seguir um paradigma de
test-driven-development (TDD [28]), que consiste em escrever os testes unitarios ANTES de desenvolver as
funcionalidades. Esta aproximagédo traz varias vantagens, ja que fica-se logo com exemplos funcionais de
uso e ao mesmo tempo obriga a pensar de como o sistema sera usado em cdédigo, apanhando assim

eventuais erros conceptuais logo de inicio.

O programador que iniciou os desenvolvimentos chamou logo a atengéo que perdia imenso tempo a copiar

blocos de codigo repetidos entre os diversos webservices, nomeadamente:

* No webservice em si, com a validagdo do numero dos parametros de entrada, a validagao sintatica
dos parametros, a execugao de alguma agao especifica e no retorno de erros e sucesso

* Nos testes unitarios ao webservice, na validagdo de cédigos de sucesso e de erro

O autor ouviu as queixas e concordou com a observacao: efetuar 46 pedacos de cddigo praticamente iguais
seria, além de uma tarefa aborrecida, um risco ja que aumentaria a probabilidade de ocorréncia de erros
devido a descuido. Decidiu entdo escrever um gerador de codigo. Todos os webservices seriam
documentados em formato texto”. Com base nessa documentacgio, todas as pegas de codigo repetitivas

seriam geradas.

A experiéncia correu tdo bem, que o autor aproveitou para acrescentar as funcionalidades do gerador as de
geragdo da documentacédo dos webservices e exemplos de invocagdo dos mesmos. Deste modo, mal se

criava um novo webservice, ficava-se logo com testes e documentagao para partilhar.

Passado cerca de 5 semanas de trabalho, um segundo programador entrou na equipa, efetuou a formagéao
e comegou a contribuir ativamente para o projeto. Este facto causou um problema ja que, por motivos de
seguranga, os programadores nao tinham acesso de escrita ao sistema de controlo de versées, CVS.
Assim, cada programador desenvolvia uma funcionalidade e pedia ao autor para a integrar no CVS, para
que o colega ao lado a pudesse receber. Esta tarefa nem sempre era simples ja que era frequente existir
conflitos, quando ambos os programadores mudavam cédigo no mesmo ficheiro, que obrigava o autor a

tentar perceber o que se pretendia.

Este esforgo comecgou a prejudicar a eficiéncia da equipa, que levou o autor a decidir mudar de sistema de
controlo de versodes, passando para o git [30] — um sistema de controlo de versdes escrito pelo criador do
Linux, que além de funcionar de modo distribuido (n&o tendo necessidade de um servidor centralizado para

manter estado), supostamente tinha mecanismos de resolugdo de conflitos muito avangados. O tempo

i Foi escolhido um formato simples de ler - YAML [29]
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perdido com a adaptacdo desta nova peca foi rapidamente recuperado com o tempo poupado em
integragdes. Os programadores ganharam a capacidade de registar as suas alteragdes e receberam um

voto de confianga, ja que passaram a ter um papel ativo em resolucdo de conflitos.

Os desenvolvimentos do LUNO foram dados por terminados a 13 de Maio, 2011.

A equipa passou a estar alocada aos desenvolvimentos do selfcare.
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3.3.4 Definicao do Sistema — Webselfcare

O objetivo deste projeto foi de eliminar os varios selfcares existentes associados aos varios produtos/linhas
comerciais. O trabalho efetuado pela empresa log resultou num documento que serviu como base para o
desenho do novo selfcare da Optimus, ao qual foi dado o nome LIMBO: Large Integrated Mass Business
Optimus.

O plano de implementacao deste sistema contemplou quatro blocos funcionais:

* Migracgao
Os clientes registados nos diversos selfcares antigos deveriam poder ser migrados para o novo

sistema de um modo simples.

* Registo
Os clientes que ainda ndo estavam registados no selfcare deviam poder efetuar o registo de modo

auténomo, ficando registados com o nivel correto de permissdes.

* Funcionalidades de selfcare

Deviam ser disponibilizadas todas as funcionalidades existentes nos diversos selfcares.

« Backoffice

Devia ser fornecido uma ferramenta de apoio as equipas de suporte, que permitisse ajudar a

despistar problemas dos clientes.

3.3.4.1 Consideragées técnicas

A analise da log tinha identificado cerca de sessenta e oito funcionalidades distintas a serem implementadas
no novo selfcare, que obrigaria a integrar com sete sistemas distintos da Optimus, tais como o sistema de
faturagao, de envio de cartas, de envio de emails, de envio de SMS,...

A interagdo com estes sistemas seria extremamente penosa se o selfcare tivesse que interagir diretamente
com cada um, ja que todos sistemas tinham protocolos de comunicacgao distintos.

Para eliminar esta dificuldade, toda a comunicacéo seria efetuada usando um middleware, Tibco, para a
comunicagao, que disponibilizava os webservices usando sempre o mesmo protocolo de comunicagao:

SOAP. A equipa do autor ja usava ativamente o Tibco, usando nove webservices seus.

Logo ap6s a adjudicagao do projeto a equipa do autor, foi comunicado pela Optimus que nao seriam criados
novos webservices Tibco no &mbito do projeto do selfcare convergente, sendo necessario aproveitar os
existentes, ja que o projeto ndo contemplava nenhuma nova funcionalidade, apenas juntava funcionalidades
existentes. Este constrangimento gerou alguns problemas, obrigando a equipa encontrar algumas solu¢des

criativas de engenharia, que sao relatadas de seguida.
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3.3.4.2 Migragao

O levantamento efetuado pela log indicava que existiam trés sistemas distintos usado pelos selfcares
antigos para guardar as credenciais dos seus logins:

» Siebel para logins do tipo telemével.

* ISP para contas de servicos de Internet fixa.

*  SGU para servigos de dados moével (servigo Kanguru).

A hipotese de migrar todas as credenciais destes sistemas em batch" para o LUNO foi colocado de lado por

varios motivos, nomeadamente:

» Estes sistemas nao tinham o conceito de perfil de permisséo (administrador/utilizador do servigo).

« Os sistemas guardavam as passwords cifradas, cada um com um algoritmo diferente, ndo sendo
possivel a obter a as passwords originais para as transpor para o LUNO.

¢ No sistema ISP nao havia um mapeamento direto com o sistema de faturagdo da Optimus, nao
sendo assim possivel definir o elo comercial para construir as associagdes LUNO.

« O sistema Siebel tinha milhdes de logins registados, muitos dos quais ndo eram usados no

selfcare. Nao fazia sentido exportar logins que depois nao iriam ser usados.

Todos estes sistemas tinham webservices de validagao de credenciais, dai decidiu-se que o LIMBO validaria
as credenciais em todos os sistemas no ato de autenticagdo, sendo despoletado o processo de registo caso

fossem validadas num dos sistemas antigos.

Username

Password

Manter sessdo iniciada

Ainda ndo estd registado. Registe-se

Figura 7: Pagina de login

iv Tarefa automatizadas sem que seja necessario intervengdo humana
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O processo de autenticagao foi otimizado, para tentar minimizar o tempo de espera de um cliente no ato de
validagdo. Deste modo, as credenciais eram sempre validadas primeiro no LUNO, para servir logo os
clientes ja registados. Ao falhar a validagéo, usava-se a andlise do formato do login para tentar efetuar o

minimo de consultas aos sistemas, seguindo a seguinte légica:

Formato do login Sequéncia de validacao Razao
Contém algum caracter nao LUNO, ISP Apenas o ISP tinha logins com caracteres
numerico = -
n&0 numéricos
Numero de telemével LUNO, Siebel, SGU, ISP. | O Siebel tinha principalmente registo de
teleméveis
Apenas digitos LUNO, SGU, Siebel e ISP | Os identificadores de servigos Internet

movel eram numéricos

Tabela 1: Matriz de decisdo de autenticagao de login
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3.3.4.3 Registo

O processo de registo foi desenhado para ser o mais flexivel possivel, garantindo ao mesmo tempo a
maxima seguranca. Um dos requisitos principais foi a necessidade de diferenciar os clientes particulares
dos clientes empresariais, obrigando estes ultimos ao registo por carta, enviada para a morada de
faturacdo. Esta limitagcdo foi para garantir que o acesso as contas de clientes de maior notoriedade, tais

como tribunais, bancos, institutos publicos,... seria feita de modo mais controlado.

Para obter uma password de acesso a Area de Clientes, selecione uma opcdo e preencha o respetivo campo.

@ N° Optimus N* da Conta
Mimero de telemdvel, ndimero de telefone fixo Clientes empresariais, com respansabilidade
ou ndmero da pen de internet mavel de pagamento e Clientes Optimus Clix

Introduza o nimero indicado na imagem

Figura 8: Pagina de registo

Pela figura 8, podemos ver os dois modos possiveis de registo, por nimero de telefone ou por numero de

cliente.

Registo por numero de telemovel:
Um caédigo de registo era enviado para o numero indicado por SMS. Este codigo permitia o registo
imediato na area de cliente. O LIMBO, consultando o sistema de faturagdo para obter a informacao
necessaria, atribuia os niveis de permissdes adequados ao novo login: perfil de utilizador sempre e

de administrador se estivesse indicado como responsavel de pagamento.

Registo por niumero de cliente:
Este processo estava limitado aos clientes empresariais, sendo pedido o NIF e um numero de fatura
como dados de validagédo. O LIMBO validava os dados consultando o sistema de faturagdo. Se os
dados estivessem corretos, era despoletando o envio de uma carta para a morada de faturagdo do
cliente com um codigo de validagéo, juntamente com as instrugbes de como terminar o registo. O

cliente, ao terminar o registo, receberia apenas um perfil de administrador.
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3.3.4.4 Funcionalidades de selfcare

O objetivo principal do projeto do novo selfcare era criar um conjunto de conteidos e funcionalidades

consolidadas.

I
4!
=
[
o
L)
[
15

~ Home

Bem vindo & sua Area de Clientes!

* Perfil )
Agui podera consultar toda a informacdo das suas con

» Gestdo de Conta
Ultimo acesso ao servigo: 2014-02-11 1617

* Faturas e Pagamentos

Contas associadas a este login

Contals) associadas: 3
Conta prée-selecionada: 5.11206.20.12.100010

» Gestdo de Servigos

» Enviar Mensagens

Optimus Colaboradores

N® da conta: 5.11206.20.12.100010

Titular: OPTIMUS_8214402 OFTIMUS_28214402
Hivel de Permissdo: Responsdvel

Humero Optimus: 931013540

(-]

Conta selecionada
5.11206.20.12. 100010

Mensagens: 1

Optimus
N® da conta: 1.26518315
Titular: OPTIMUS 16852506 OPTIMUS_ 1686852008

Hivel de Permissdo: Responsavel

Figura 9: O selfcare apés validagéo de login

Tal como referido anteriormente, tinham sido identificado sessenta e oito funcionalidades distintas para
implementar, que dependiam de sete sistemas distintos da Optimus. Durante a implementagdo foram
detetados mais dois sistemas que tinham passado despercebidos a analise. A falha no levantamento das
funcionalidades foi mais surpreendente, ja que no final dos desenvolvimentos tinham sido implementadas

duzentas!

Um problema resultante da convergéncia de varios produtos num unico sitio, foi a dificuldade em saber as
caracteristicas das contas associadas a um login, logo apés a sua autenticacdo. Isto era necessario para
que se pudesse apresentar um menu lateral adequado ao cliente, que refletisse os seus servigos. Por
exemplo, ndo faria sentido apresentar o servico de configuracdo de enderecos de email a um cliente com

apenas um servigo de telemovel.
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Este problema ndo se punha com os varios selfcares anteriores, ja que cada um apenas servia um

determinado produto comercial, estando assim a classificagdo explicitamente feita.

Dado que ndo foi autorizado a implementacdo de novos webservices especificos para o LIMBO, a
classificagdo requeria em média invocagbes a seis webservices, alguns dos quais ndo eram muito
eficientes, demorando largos segundos. A solugdo para este problema esta descrita na secgdo 3.3.4.6 —

Intervencgao.
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3.3.4.5 Backoffice

O backoffice ¢ uma ferramenta indispensavel para as equipas de suporte ao cliente. E através deste tipo de

ferramenta que é possivel ajudar os cliente a resolverem os seus problemas.

Hi Jose Carles Oliverra Perera

Czarch Uszr Registration Auds lepots Cenfigurstons

User detaiks

User Info User Logins

T e Uriocked ACTIVE 2012-03- 13142439 |2 Lock| (@ Carelgin| 1 Changelogin
Phone W 0 Unlocked ACTIVE 2012-08-02T14:02:26 | Lock| @ CaceelIoin| i Change Ioin

session

user's id 25108
address N
stafus .mwg Associations

v T Gk B Reweky  Whe  Swm DueCre Ao
TastSelCare Acesses frs—

2014-02-12 00:51 © Get contracts from cache

2014-02-07 16:01

2014-02-07 08:37
% Get contracts from cache
Figura 10: O backoffice do selfcare convergente

ADMINISTRATOR CUSTCODE ~ 5.61522.14.10 BILLING 2012-08-09T18:1025

ADMINISTRATOR CUSTCODE ~ 5.43615.35.00.100000 BILLING 2012-07-18T09:1749

O backoffice do selfcare convergente € bastante simples, permitindo a pesquisa de clientes por numero de
telefone ou numero de cliente, mostrando os dados numa visdo consolidada do LUNO e LIMBO, como se
pode observar na figura 10. A funcionalidade mais utilizada pelo suporte € 0 mecanismo que permite entrar
no selfcare com o login de um cliente sem que seja necessario conhecer a password — impersonate. Deste
modo & possivel ver exatamente o que o cliente vé, simplificando o processo de apoio. E de referir que
acessos efetuados deste modo ndo permitem visualizar os dados pessoais do cliente, nem efetuar
alteragdes.
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3.3.4.6 Intervencgéao

Os desenvolvimentos do LIMBO iniciaram-se no inicio de Fevereiro, 2011, altura em que o autor estava
envolvido no projeto do LUNO, nio tendo assim participado ativamente na fase inicial. O processo de
contratagao de programadores, foi efetuado em apenas duas semanas, onde foram feitas quinze entrevistas
técnicas, das quais resultaram na contratacdo de trés elementos. O autor participou em todas as

entrevistas, tendo liderado a maior parte delas.

A participagao ativa iniciou-se em Maio, altura em que o LUNO havia sido terminado. Deste modo, a equipa
do LIMBO foi reforcada por dois programadores juniores e um lider técnico, ficando 2 lideres e 5
programadores. Nesta altura, os processos de registo e migragdo estavam na fase final, e foi iniciado o
desenvolvimento das sessenta e oito funcionalidades do selfcare. Os mesmos problemas enfrentados no
LUNO, o de conflitos entre cddigo comum surgiu logo, mas o autor rapidamente migrou o sistema de

controlo de versdes de CVS para git, dando formagao a equipa inicial do LIMBO.

Gestao de equipa

Durante algumas semanas o trabalho foi sendo feito de modo tranquilo, mas comegou-se a notar que existia
alguns problemas pessoais entre dois dos elementos da equipa. Os feitios ndo combinavam e apesar do
autor ter tentado ajudar na resolugéo do conflito quer individualmente, quer em conjunto, a realidade era que
nao se gostavam e tinham deixado de se falar. Esta situagdo chegou ao ponto de ambos terem feito a
mesma tarefa, sem darem por ela. As chefias sugeriram o afastamento de um dos elementos, mas o autor,
além de gostar do trabalho de ambos, ndo queria lidar com o impacto negativo que a redugdo de
capacidade causaria.

A solugdo surgiu apés ter lido sobre um método de gestdo de projetos que ajudava equipas a funcionar
como equipas e ao mesmo tempo melhorava a eficiéncia do ciclo de desenvolvimento. Este método
chamava-se Scrum. O autor sabia que ndo podia implementar a metodologia na sua plenitude, por ser
demasiado diferente dos processos que estavam a ser seguidos, mas decidiu aproveitar alguns dos
conceitos, nomeadamente:

» Dividir o projeto numa lista de tarefas que ainda faltava fazer.

» Cada recurso ficava responsavel por uma tarefa de cada vez.

* Todas as manhas, havia uma breve reunido de equipa, ndo mais de quinze minutos no total, com
todos os elementos, onde cada um indicava o que tinha estado a fazer no dia anterior, e o que iria
fazer nesse dia.

» Cada elemento podia indicar duvidas ou pedir sugestées de resolugdo, embora se o tema fosse
demasiado especifico, ficava logo marcado uma reunido entre os interessados, fora da reunido
matinal.

*+ Se um recurso descobrisse uma nova tarefa a ser executada, em vez de pegar logo nela,
acrescentava a lista global de tarefas. Seria distribuida apenas no dia seguinte, caso se

justificasse.

38



Esta mudanga resultou muito bem, As conversas num férum alargado ajudava a dissipar os problemas
pessoais, e todos ficavam com uma visédo geral do estado de desenvolvimento.

Outro efeito desta mudanca foi que a lista de tarefas, em vez de diminuir, comegou a crescer, a medida que
se iam analisando melhor as funcionalidades. Este facto também foi positivo ja que permitiu ganhar a
percecao que nao seria possivel cumprir o calendario inicialmente proposto numa fase ainda embrionaria. A
lista foi passada para a dire¢do que tutelava o selfcare, que a usou para indicar prioridades as tarefas,

definindo assim o rumo dos desenvolvimentos.

Desafios técnicos

Um projeto desta envergadura apresentara sempre multiplos desafios, nem que seja conseguir implementar
0os requisitos de uma maneira consistente, interligando todas as componentes. De seguida sao
apresentados alguns desafios que ocorreram neste projeto, nos quais o autor teve um papel fundamental na

resolugéo.

Classificagdo de contas

Como explicado anteriormente, a classificacdo do cliente e suas contas no ato de autenticagdo era
fundamental para poder ser apresentado um menu contextualizado aos seus servigos. Na primeira
implementagdo, o processo de autenticagdo demorava cerca de um minuto para clientes simples (por ex,
pré-pagos moveis) e até oito minutos em clientes empresariais com varios servicos (por ex, circuitos
dedicados com servigos de vpns, fax, hosting,...). Estes tempos ndo sédo aceitaveis para servigos web.

O processo de classificagédo era efetuado em dois passos: a classificacdo do cliente e a classificacdo dos
seus servigos, sendo o segundo passo 0 mais lento dos dois.

O autor decidiu alterar o processo de classificagao, classificando apenas o cliente no ato de autenticagao.
Esta classificacdo dava apenas informagdo acerca da familia de servicos que o cliente tinha, tais como
cliente residencial pré ou pds pago moével; empresarial mével; empresarial fixo; kanguru (mével de dados),...
Com esta informagéo ja era possivel apresentar um menu com todas as funcionalidades que fizessem
sentido para a familia, falhando apenas em alguns casos em que apareciam opgdes nao disponiveis para o
portfdlio de servigos contratados pelo cliente. Por exemplo, um cliente da familia de servigos kanguru
recebia um menu com opgdes de ativar o servigo de roaming, no entanto existem algumas ofertas kanguru
que nao contemplam esta opgdo. A classificagcdo ao nivel dos servigos do cliente era efetuada apenas
quando o cliente entrava na operagéo especifica do menu. No caso em que os servigos contratados do
cliente ndo suportavam a opcgao escolhida, era apresentada uma mensagem de conforto, a indicar que a

opgao nao estava disponivel para os seus servigos.

Deste modo, o processo de autenticagdo passou a demorar cerca de trés segundos, ficando o cliente logo
dentro do selfcare. Se o cliente utilizasse uma funcionalidade que visasse o0s seus servigos teria de esperar
um pouco mais, uns trés segundos no caso de servigcos simples até uns vinte segundos para casos mais

complexos, enquanto se classificavam os seus contratos.
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Lentidao de navegagao

A medida que o selfcare foi sendo completado, notou-se que existiam alguns webservices do Tibco muito
lentos. Se um cliente acedesse duas vezes seguidas a mesma funcionalidade, esperava sempre o0 mesmo
tempo para receber a informacéo. Se acedesse a uma funcionalidade que visava os servigos contratados,
ficava largos segundos a espera, enquanto o selfcare classificava os seus servigos.

Tornou-se 6bvio que seria necessario implementar um mecanismo de cache, ou seja, um mecanismo de
gravar a informacao obtida dos webservices Tibco. Deste modo, um segundo acesso a mesma informagao

resultaria na entrega da resposta da cache, evitando a necessidade de ir novamente ao Tibco.

A primeira solugédo implementada foi gravar a informagdo em ficheiros em disco, solugdo que apesar de
melhorar os tempos de acesso, mostrou-se pouco eficiente devido ao volume de informagéo guardado e os
tempos de leitura de disco relativamente altos ( 0.3s de leitura por registo guardado).

O autor investigou solugdes possiveis na Internet, encontrando boas referéncias para um produto chamado
redis — REmote Dictionary [31], um sistema de acesso de leitura e escrita veloz que permitia guardar
informagao indexada por chave (key-value store). Os testes mostraram tempos médios de 0.014s de leitura
por registo, que eram claramente melhores do que a solugéo baseada em ficheiros.

Um pormenor interessante deste servico € que permitia associar tempos de validade para os dados
inseridos. Passado esse tempo de validade, os registos eram automaticamente removidos pelo redis. Com

esta funcionalidade, nao seria necessario tratar da limpeza de dados.

O autor implementou uma solugéo genérica de cache de métodos, simples de configurar e completamente

transparente para quem invocava os métodos visados.

A configuragao passava por indicar:

« O nome do método.
* O tempo de validade dos dados.

A solugdo garantia:
¢ Guardar apenas respostas com resultados de sucesso.
* |sto garantia que um erro temporario inesperado, tal como indisponibilidade do sistema de
faturagao, ndo negava acesso a informagao durante o tempo de validade dos dados.
* Devolver sempre a mesma informagao para os mesmos parametros, durante o tempo de validade
» Tal foi garantido usando uma fung¢do hash" para gerar um identificador Unico baseado nos
parametros de entrada.

* Que os dados de um cliente ndo seriam entregues a pedidos de outro cliente.

* O identificador do cliente fazia parte da chave de acesso a informacgao.

Um exemplo pratico da configuragdo no cédigo com o resultado no redis pode ser visto nos blocos

v Algoritmo que transforma uma sequencia variavel de texto num texto de tamanho constante
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apresentados a seguir.

#@ list of methods with cache and the TTL (sec's) for cache
my @ methods = (

'classify contract by msisdn' => 3600,
'classify account' => 3600,
‘get billing details' => 240,
'get customer details' => 600,
#

Cadigo 1: Exemplo de configuragao de cache

Alguns métodos foram configurados com tempos de validade muito baixos, para obrigar a frequente
renovagdo da informagdo, como é o caso do “get billing_details”, com um tempo de validade de quatro
minutos. Por outro lado, métodos que devolvessem informacgao mais estavel, podiam ter tempos de validade

superiores, como se pode ver no “classify_account” com sessenta minutos de validade.

#

#Sistema:IdCliente:api:método:hash

#
"limbowsc:177334:api:classify contract by msisdn:pQvQRcrJUAngkTTcFSuRfw"
"limbowsc:74229:api:classify contract by msisdn:4UC8xv0eORmT5pwiNrNLng"
"limbowsc:322753:api:get customer details:+eqQz5vIZTkU4BU5RYa45w"

Cddigo 2: Exemplo de chaves da cache redis

Nao é possivel apresentar um exemplo dos dados guardados no redis, ja que os mesmos sdo comprimidos,

ficando em formato binario.

Os ganhos em termos de velocidade de acesso ao selfcare foi logo evidente, passando de minutos por
pagina para meros segundos.

Qualidade de codigo

A equipa de desenvolvimento era composta principalmente por programadores juniores, ja que a
disponibilidade do mercado de programadores seniores em Perl tem sido sempre limitado. Uma das
estratégias que a equipa do autor tem seguido é recrutar programadores de PHP, e, através de formagao
interna, transforma-los em programadores Perl. Este método tem funcionado com algum sucesso, no
entanto necessita de algum tempo para que os recursos fiquem realmente eficientes e autébnomos.

Devido aos prazos muito agressivos do projeto do selfcare, nao foi possivel formar uma equipa adequada a

tempo do inicio dos desenvolvimentos. O resultado foi que muito do cdédigo inicial entregue, apesar de
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funcionar, ndo tinha a qualidade desejada pelos lideres técnicos.

A estratégia sugerida pelo autor, e adotada pelos restantes elementos, foi de fazer revisdo de cédigo diario
de todos os programadores juniores. Com o correr do tempo, esta estratégia evoluiu para um formato em
que os seniores recebiam o cédigo dos juniores, reescreviam / reestruturavam de acordo com a sua
experiéncia e sabedoria e devolviam para que os juniores pudessem aprender com os erros. Apesar de ser
extenuante, a estratégia resultou em pleno, ja que passados poucos meses 0s juniores ja estavam a
entregar trabalho de altissima qualidade. O resultado foi um sistema que desde que foi langado, tem se

mostrado extremamente estavel, fiavel e com um numero de incidentes semanais negligenciavel.
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3.3.5 Conclusao

O autor nunca participou num projeto tdo exigente e recompensador quanto o do selfcare convergente.

Tem a convicgdo que a sua participagao foi fundamental para o sucesso, tendo estado envolvido em todas
as suas vertentes, desde do desenho a implementacdo. Foi preponderante para a introdugao de novas
metodologias, como o Scrum e test-driven-development e tecnologias, tais como redis e git, que
aumentaram a eficiéncia de trabalho de toda a equipa. Em termos de sistemas, desenvolveu um gerador de
cédigo que automatizou a geragédo de cddigo de testes, de webservices e de documentacado, e um sistema
de formagdo modular para ajudar novos programadores a aprenderem as regras basicas da equipa de

trabalho.

Implementou, com a ajuda de programadores juniores, um sistema de /ogin Gnico usado por varios sitios"
tais como:

* o selfcare convergente da Optimus — areadeclientes.optimus.pt / areadecliente2.nos.pt.

* o site Optimus — www.optimus.pt.

* 0 selfcare do continente mobile — www.continentemobile.pt/.

* o selfcare de produto wholesale Optimus — wholesaleportal.optimus.pt / wholesaleportal.nos.pt.

e as apps moéveis da Optimus e kanguru.

* 0s sites de parceiros de calling rings e alertas.

Ajudou a planear e implementar o selfcare convergente, que disponibilizou cerca de duzentas
funcionalidades aos clientes, interagindo para tal com nove sistemas internos, usando cento e quarenta e
dois webservices Tibco. O sistema tem-se mostrado tolerante a falhas, e extremamente fiavel, sendo o
numero de incidentes semanais tao baixo, que o autor acumula a fungao de suporte de terceira linha sem

que isso |he cause transtornos.

vi Alguns destes sitios nao funcionam devido a fusdo da Optimus com a ZON
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4 Conclusao

No presente relatério foram enunciados, ndo de forma exaustiva mas representativa, as atividades

profissional do autor desde que terminou a Licenciatura em Engenharia Informatica em 1996.

O autor foi ganhando conhecimentos lentamente e de modo exaustivo no ramo dos servicos de Internet.
Passou por diversas fungdes, desde as mais basicas, como suporte a clientes por telefone e email,
passando pelo mundo tecnicamente exigente de administragdo de sistemas, passando por experiéncias de

interacdo humana através de gestédo de projetos e de equipas.

Atualmente efetua um misto de fungdes, incluindo gestdo de projetos, desenho e arquitetura de solugdes
para servigos de Internet, gestdo de equipas de desenvolvimento e de suporte de terceira linha. Em

situagdes extremas de emergéncia, é frequente ser envolvido na analise e resolugédo de incidentes.

O percurso profissional passou por uma equipa pequena, que por sucessivas compras / reorganizagdes /
fusbes foi aumentando de tamanho e de responsabilidade, interagindo cada vez mais com mais
intervenientes, muitos com parcos conhecimentos técnicos, obrigando também o desenvolvimento de

capacidade de comunicagao, de discussao e persuasao.

A carreira que foi sendo construida foi possivel devido aos fortes alicerces fornecidos pela Licenciatura de
Engenharia Informatica. Na opinido do autor, a licenciatura ndo s6 valeu pelos conhecimentos basilares
fornecidos em disciplinas como as varias de Programagéo, Estrutura e Funcionamento de Computadores,
Redes de Computadores e Anadlise de Projetos, mas principalmente pela capacidade de trabalho e de

reagao a situagdes inesperadas que incutiu nos seus alunos.

Uma questao frequente € de como foi possivel ndo mudar de empresa, especialmente nas alturas mais
dificeis, tais como a faléncia da KPNQwest Internacional. A resposta é bastante simples: a viagem tem sido
muito boa, cheia de colegas fabulosos, brilhantes e amigos, com desafios algumas vezes aparentemente
impossiveis, em tecnologias dispares. No final do dia tem sido possivel olhar para a Obra com satisfagéo de
dever cumprido, e no inicio do proximo dia, ndo tem sido dificil sair de casa para ir trabalhar. Enquanto a

viagem continuar a ter estas caracteristicas, sera dificil pensar em mudar!

O autor considera que a formagédo académica tem sido complementada pelo conhecimento adquirido ao
longo da progressdo profissional, de tal forma que considera que cumpre os requisitos necessarios a
obtencao do grau de Mestre em Engenharia Informatica, de acordo com o estabelecido no ponto 1.b) do

Despacho n.° 20/2010 (Obtencdo do Grau de Mestre por Licenciados "Pré-Bolonha").
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