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RESUMO

O presente estudo descritivo apresenta um Sistema de Informacéo para a gestéo e operagédo do
Programa de Arrendamento Residencial, do Governo Federal, que se destina a familias de
baixa renda na faixa de trés a seis salarios minimos. O sistema constitui o resultado de analise
dos processos de negocio do programa, em uma Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e
ImoOveis da Caixa Econdmica Federal. Entende-se que a Caixa Econdmica Federal tem as
condigBes necessérias, em termos de tecnologia da informacdo, para desenvolver a
programacéo do referido sistema de informacéo integrado, utilizando o proprio conhecimento
organizacional e, em especial, dos funcionarios ligados ao programa, sem que haja
necessidade de novos investimentos. E um programa com especificidade particular, motivo
pelo qual é importante a utilizagdo do conhecimento peculiar adquirido. Via informaces
coletadas junto a uma amostra, por conveniéncia de funcionarios-respondentes da filial, bem
como de documentos, foi possivel esbocar a modelagem dos principais processos, utilizando-
se os diagramas de fluxo de informagfes — DFDs e a modelagem de dados, utilizando-se os
diagramas de relacionamento de entidades — ERDs. A relevancia do estudo estd nos
beneficios que pode proporcionar a implantacdo de um sistema de informac&o integrado para
a operacdo e gestdo do Programa de Arrendamento Residencial no @mbito da Geréncia de

Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis da Caixa em Porto Alegre/RS.

Palavras-chave: Tecnologia, sistemas de informacéo, processos.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes publicas e privadas tém acompanhado a evolucdo da tecnologia da
informacdo para criar solucdes que Ihes permitam modernizar seus processos e disponibilizar
produtos e servicos cada vez melhores a seus clientes internos e externos. Segundo Turban et
al. (2009, p. 21), as empresas sofrem crescentes pressdes e sdo forcadas a dar respostas
rapidas e inovadoras no contexto de mudangas em que operam. Essas constantes atividades de
mudancas exigem agilidade na tomada de decisbes, sejam elas estratégicas, taticas e
operacionais e, em muitas situagdes, para a tomada decisdes complexas. Assim, as empresas
precisam estar preparadas para tomar decisdes que envolvam quantidade consideravel de

dados e informacdes e, em momento oportuno, aliado ao conhecimento da empresa.

Néo é diferente o objetivo da Caixa Econdmica Federal (Caixa). E, como executora
operacional do Programa de Arrendamento Residencial (PAR), a instituicdo apoia toda e
qualquer inovacdo e melhoria nos processos e procedimentos. A empresa procede a gestdo do

Programa através das 16 Geréncias de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis no pais.

As Geréncias de Filial Alienar Bens Moveis e ImoOveis atuam na operacdo dos
Programas Arrendamento Residencial, Minha Casa Minha Vida, Imoveis Retomados e
Penhor de Joias. Cada filial tem sua area de atuacdo, sendo que a filial de Porto Alegre tem

como area de abrangéncia o estado do Rio Grande do Sul.

A pesquisa analisa os processos de negdcio do PAR na Geréncia de Filial Alienar
Bens Mdveis e Imdveis de Porto Alegre/RS com o objetivo de sugerir a implantacdo de um
sistema de informacdo dentro de uma visdo sisttmica. Segundo Audy, Andrade e Cidral
(2005, p. 53), uma maneira de dizer que um problema esta sendo abordado de forma sistémica
€ quando esta sendo analisado no seu todo, como um conjunto de subsistemas inter-
relacionados. Como o programa PAR tem suas especificidades, na busca de encontrar

solucdes, sera utilizado o conhecimento da empresa sobre o programa.

Para atividades de negocio especificas, a utilizagdo do conhecimento da empresa é
importante no desenvolvimento de solucGes proprias. Na visao de Turban et al. (2010, p. 59),
“conhecimento consiste em dados e/ou informacdes que foram organizados e processados

para transmitir entendimento, experiéncia, aprendizagem acumulada e pericia no que se aplica
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ao problema ou atividade em questdo”. Neste caso, a maioria dos funcionarios da instituicdo
tem tempo de atividade e a experiéncia necessaria para subsidiar a implantacdo de projetos de

melhoria.

1.1 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

Entre as politicas publicas do Governo Federal estd o atendimento as necessidades de
moradia as familias de baixa renda com recursos do Fundo de Arrendamento Residencial
(FAR), fundo criado com a finalidade exclusiva de permitir a segregacdo patrimonial e
contabil dos haveres financeiros e imobiliarios destinados ao PAR. Realizar a gestao eficiente
de seu patrimdnio e manter as taxas de adimpléncia e de ociosidade de acordo com 0s niveis
estabelecidos para o programa é uma forma de propiciar a recuperacdo eficiente desses

recursos bem como a capacidade de reinvestimento dos recursos do fundo.

A Caixa Econdmica Federal como gestora do FAR e gestora operacional do PAR
busca a melhoria continua dos processos e procedimentos, aliando-os as tecnologias
existentes, com o objetivo de melhorar os resultados e a prestacdo de servicos a seus clientes.
E um dos valores da empresa a busca pela eficiéncia e inovacdo em servicos, produtos e
processos. Assim, como gestora operacional do PAR, a instituicdo busca a exceléncia na
gestdo dos imoveis e na contratacdo, cobranca e manutencdo dos contratos de arrendamento,
tendo como objetivo atender tempestivamente as necessidades dos clientes internos e externos

e os parceiros de negécio com eficiéncia e eficacia.

E a oportunidade de se avaliar a estrutura existente na empresa, o conhecimento da
empresa e 0 conhecimento desta sobre o Programa de Arrendamento Residencial para
implantar um sistema de informacao integrado para melhoria dos processos operacionais e de
gestdo. Ressalta-se que a empresa possui as condic¢des técnica, econdémica e de conhecimento
para desenvolvimento e implantagéo do projeto.

Nem todas as atividades do programa sao passiveis de serem executadas via sistema
corporativo — SIACI WEB - ARRENDAMENTO. A Caixa Matriz disponibiliza um arquivo
mensal em “txt” com os dados dos imdveis e dos contratos, para auxiliar as Geréncias de

Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis no desempenho de suas atividades. Disponibiliza,
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também, um banco de dados semanal em Microsoft® Access com os dados de inadimpléncia
e de ociosidade. O banco de dados de inadimpléncia e ociosidade permite consulta e emissdo
de relatorios que se encaminham as administradoras imobilidrias contratadas para que

procedam a gestdo dos imGveis 0ciosos e a cobranga das taxas de arrendamento.

Para registro dos dados e informacdes das atividades desenvolvidas pelas Geréncias de
Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis, desde a implantacdo do Programa de Arrendamento
Residencial, foram desenvolvidos controles internos em planilhas de Microsoft® Excel e em
aplicativos de banco dados Microsoft® Access sem que houvesse uma preocupacdo de

integracdo entre os aplicativos e 0S processos.

A Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis de Porto Alegre tem externado a
necessidade de melhor utilizar os recursos da tecnologia da informagao para gerir os dados e
informacdes do Programa de Arrendamento Residencial e de forma integrada. Além disso,
integrar tanto as informacdes disponibilizadas pela Matriz como as geradas pela atividade da
Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imdveis de Porto Alegre, na busca da eficiéncia,
eficacia e oportunidade. A integracdo dos dados deve ser concebida de forma a possibilitar
uma melhoria nos processos operacionais e de gestdo do Programa. Os funcionarios que
trabalham no programa também externam essa necessidade. Esta necessidade, por si s0,

justifica este trabalho.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Dado o exposto acima, surge a seguinte questdo de pesquisa: qual o modelo de sistema
de informacao mais adequado para gerir o Programa de Arrendamento Residencial no &mbito
das Filiais da Caixa? Qual o conjunto de informacgdes necessarias para controle das
operagdes?

1.3 OBJETIVOS

Esta secdo apresenta os objetivos deste trabalho — o principal e os especificos.
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1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa é analisar um modelo de Sistema de Informacédo que
englobe os processos da operacdo de negocio do Programa de Arrendamento Residencial

gerido pela Caixa, baseado nas pesquisas.

1.3.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos que devem auxiliar no alcance do objetivo geral sdo 0s

seguintes:

a. Buscar modelos de sistemas de informacdo na literatura que possam auxiliar na

apresentacdo de um modelo de Sl para o estudo em questéo;

b. Mapear os processos da operacdo de negdcio Programa de Arrendamento

Residencial;

c. Analisar arquivos, tabelas e aplicativos existentes, e conjugar com as informagoes

das pesquisas para sugestdo da modelagem de dados;

d. Identificar as funcionalidades necessarias que o Sl precisa conter para que
atendam aos processos mapeados e fornecam as informac@es identificadas na

pesquisa.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho é composto de uma breve introducdo, referencial tedrico - onde se
buscaram informacdes sobre processos de negdcio, informacéo e sistemas de informacdo, o
método utilizado, dados especificos do estudo de caso, o sistema de informacéo sugerido e a

concluséo.
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2.  REFERENCIAL TEORICO

Relacionado a questdo da pesquisa, buscaram-se 0s principais autores e 0 que
apresentam sobre modelos de negdcios, processos de negdcio, gestdo da informacgdo e
sistemas de informacdo. Aprofundou-se a pesquisa em sistemas de informacdo, onde se
buscaram os conceitos de sistema de informacao, o seu ciclo de vida e as tipologias de sistema
de informacdo. Também se analisaram o0s sistemas de gestdo empresarial, sistemas para

gestdo estratégica e sistemas corporativos, conforme ver-se-a a seguir.

2.1. MODELOS DE NEGOCIO

Vive-se a era de globalizacdo. Periodo de grandes transformacbes e evolugdes
socioecondmicas. Os mercados estdo cada vez mais competitivos, e os modelos de negocios
precisam acompanhar essas transformacfes, 0 que pressiona as organizagdes a oferecerem
melhores produtos e servicos, utilizando-se das inovacBes tecnoldgicas. Em ambiente de
constante transformacdo, é essencial que as organiza¢des desenvolvam modelos de negédcio
compativeis com a inovacdo tecnoldgica para criar produtos, reduzir custos e aprimorar
processos. Modelos que permitam também detectar oportunidades, e que possam fazer
diferenca e trazer vantagem competitiva (TURBAN et al., 2010). O autor define modelo de

negocios como:

Um modelo de negdcio é um método de fazer negécios pelo qual uma empresa pode
gerar receita para se sustentar. O modelo explica como a empresa cria (ou adiciona)
valor em termos da mercadoria e/ou servi¢os que ela produz no curso de suas
operacfes. Alguns modelos sdo muito simples. Por exemplo, a Nokia fabrica e
vende telefones celulares e gera lucro dessas vendas. Por outro lado, uma rede de
TV fornece transmissdo gratuita. Sua sobrevivéncia depende de um modelo
complexo que envolve fatores como anunciantes e provedores de conteldo.
(TURBAN et al., 2010, pp. 28-29).

Em artigo, Nei Grando conceitua que “Um modelo de negocios descreve a
racionalidade de como uma organizacao cria, entrega, e captura valor”. Ainda, pelo artigo,
depreende-se a importancia dos sistemas e dos processos nos modelos de negdcios das
organizagBes quando diz que, assim como as estratégias, os modelos de negdcios sdo

implantados através de estruturas organizacionais, processos e sistemas.
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2.2. PROCESSOS DE NEGOCIO

Existe uma diversidade de conceitos para processos de negdcio, mas com pequenas
variacgoes de significados. Em De Sordi (2008, p.18), encontra-se a defini¢cdo de processos de
negocios como fluxos de trabalhos que atendem a um ou mais objetivos da organizacdo e que
proporcionam agregacao de valor sob a optica do cliente final. Ainda De Sordi (apud
Harrington, 2008) diz que é “Um grupo de tarefas interligadas logicamente, que utilizam os
recursos da organizacdo para geragdo de resultados predefinidos, visando apoiar os objetivos
da empresa”.

Albuquergue e Rocha (2006, p. 5) chamam a atencdo para o fato de que atualmente os
clientes sdo mais exigentes, querem ser atendidos com a maior brevidade possivel. Assim,
eles avaliam a organizagio pela capacidade dela em dar essa resposta. E uma observagéo
importante principalmente a partir do advento da internet e da globalizacdo, fatores que
possibilitam acessibilidade a informacdo, e uma interacdo mais direta dos clientes com as
organizacBes. Através do atendimento recebido, os clientes formam percepcdes e avaliam
quais organizagdes atendem melhor a suas necessidades. Dai a importancia do processo de

negocio interno mostrar-se eficiente e alinhado com as expectativas de atendimento ao cliente.

Posi¢éo corroborada por Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 99) para quem “Processos
de negbcios sdo grupos de passos ou atividades relacionadas que utilizam pessoas,
informacdes e outros recursos para agregar valor interno ou externo aos clientes”. Os autores
chamam a atencdo de que 0s processos sdo o elo entre os clientes e a organizacdo. Dai a
importéncia de integrar e readequar 0s processos de acordo com as novas tecnologias que

surgem continuamente.

Capta-se na literatura que processos de negdcios sdo dindmicos e normalmente
atingem varias areas da organizacdo, e constantemente necessitam ser reajustados ou
redesenhados para funcionarem com sincronismo. Para Albuquerque e Rocha (2006, p. 33),

sincronismo é também todos caminharem juntos para um mesmo lugar, assim destaca que:

Sincronismo  Organizacional significa, portanto, gerenciar 0 contexto de
relacionamentos externos e internos da organizagdo a partir de diretrizes estratégicas
e indicadores de desempenho claramente definidos, bem como redesenhar e ajustar

continuamente 0s processos organizacionais mais importantes.
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Ainda, segundo Albuquerque e Rocha (2006, p. 37), se redesenham 0s processos
projetando-se um contexto maior e de mudancas, ou seja, é para atender aos cenarios futuros
gue se redesenham os processos. Caso contrario, se estaria simplesmente melhorando fluxos
de trabalho. Assim, resume o autor “A esséncia do Sincronismo organizacional é a mudanca
de como as pessoas sdo cobradas na organizacdo, bem como o alinhamento das cobrangas

estratégicas, dos processos e das pessoas”.

Isto posto, ressalta-se que a melhoria continua dos processos é uma necessidade que se
impde para a otimizagdo de resultados operacionais, de gestdo e financeiros. No setor privado
é uma necessidade que se impde pela competitividade, que se estabelece até naturalmente, e
no setor puablico vem crescendo pelas novas e constantes exigéncias dos usuérios. E também o

que se observa em De Sordi (2008, p. 117):

Um dos objetivos da gestdo por processos é assegurar a melhoria continua do
desempenho da organizacdo por meio da elevacdo dos niveis de qualidade de seus
processos de negécios. Grande competéncia organizacional na gestdo de
determinado processo de negdcios pode compor um ativo de alto valor, podendo até
resultar em novos negdcios, totalmente distintos das atividades-fim da organizacéo.

As organizagdes procuram criar facilidades para gerenciar seus processos de negocio.
As grandes corporagdes desenvolvem um ponto central de gerenciamento e de controle dos
processos. Realizam este gerenciamento atraves de painéis de controle, os quais
disponibilizam uma gama de recursos de analise e acompanhamento dos gestores. Segundo
De Sordi (2008, p. 120), é importante para as organizagdes ter facilidades de um ambiente
virtual que possa dar condi¢des aos gestores do processo de acompanharem e analisarem 0
desempenho do processo de negocio da organizagdo em tempo real e com opc¢bes de
diferentes angulos de analise das metas, dos custos, dos recursos, das atividades, tempos e

demais atributos e indicadores de desempenho do processo.

2.3. GESTAO DA INFORMACAO

Para Turban et al. (2010, p. 59), dados “referem-se a uma descricdo elementar das
coisas, eventos, atividades e transacfes que sdo registrados, classificados e armazenados, mas
ndo sdo organizados para fornecer qualquer significado especifico”, e informacdes séo “dados

que foram organizados de modo que tenham um significado e um valor para o destinatario”.
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Ja em Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 93), tem-se que “O dado consiste em um fato
bruto ou suas representaces que podem ou ndo ser Uteis ou pertinentes para um processo em
particular”. Em De Sordi e Meireles (2010, p. 5), tem-se que “o termo dados € utilizado para
caracterizar a simples observacdo de um estado, facilmente registrado por intermédio de

atributos que o particularizam”.

2.3.1. Informacao

Na economia globalizada, a informacdo é uma ferramenta essencial na
competitividade do negdcio. Para De Sordi e Meireles (2010, p. 5) “Quando alguém trabalha
um conjunto de dados, interpreta-o, contextualiza-o e da-lhe algum propésito, estad gerando
informagdo”. Os dados podem ser de origem interna ou externa. A combinagdo dos dados

internos e externos para geracao da informacéo cria diferencial competitivo.

Os dados tratados de forma isolada podem ou ndo ter significado, mas tratados de
forma organizada e/ou combinados entre si produzem informacdo. Para Audy, Andrade e
Cidral, (2005, p. 94), “A informacéo é uma colecdo de fatos organizados de forma a possuir
um valor adicional aos fatos em si. Em outras palavras, sdo dados concatenados, que passaram
por um processo de transformacdo, cuja forma e conteudo sdo apropriados para um uso

especifico”.

Ainda, Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 95) salientam que as fontes de informacdes
“podem ser formais ou informais, bem como podem ser obtidas no contexto organizacional

(interno) ou no meio ambiente onde a organizagdo esta inserida (externo)”.

A informacdo é importante para todos os niveis operacional, tatico e estratégico. Com
relacdo aos aspectos estratégicos da informagdo, Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 97)
mencionam que “As politicas de informacdo na empresa devem ser definidas e estar em

sincronia com a estratégia da organizacao envolvendo,

a) Filosofia de informacdo, incluindo o grau de disseminacdo de recursos
pretendido e a autonomia desejada para as areas.

b)  Papel das tecnologias de informacdo, e sua contribuicdo para um melhor
posicionamento estratégico, econémico e organizacional.

C) Evolugdo do uso das informagdes, incluindo atualizagdo e capacitagdo
permanente no uso das tecnologias de informagéo.”
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2.3.2.  Importancia da informagéo

Como a demanda por produtos e servicos é crescente, as organizac¢des lidam com um
conjunto também crescente de informacdo. Nesse contexto, as organizagdes precisam gerir e
utilizar as informacg6es para aperfeigoar seus processos continuamente e criar um diferencial
competitivo em relacdo aos concorrentes, ou, no caso do servico publico, para prestar
melhores servicos. Para atender esta necessidade, ao longo dos anos as organizacfes
desenvolveram os sistemas de informacdo. Para Turban et al. (2010, p. 34), “Um sistema de
informagdo (SI) coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informagdes para um
proposito especifico. Como qualquer outro sistema, um sistema de informacao inclui entradas

(dados, instrucdes) e saidas (relatérios, calculos)”.

As inovagdes tecnoldgicas de hardware e software colocadas a disposicdo das
organizacOes tém ajudado no desenvolvimento dos sistemas de informacdo. Davenport (2002,
p.17) observa que “as empresas estdo pondo em funcionamento sistemas capazes de colher
mais e melhores informacBes que em qualquer outra época e em tempo real, e que a

informacdo flui sem cessar por todas as fun¢des e unidades de negdcios”.

Além da informacdo obtida através de dados estruturados, também se obtém
informacdo de forma ndo estruturada através da gestdo do conhecimento da organizacédo. Para
Turban et al. (2010, p. 408), a gestdo do conhecimento € um processo que ajuda utilizar parte
da memoria que existe na organizacao, de forma ndo estruturada, tanto para a resolucao de
problemas quanto para a qualificacdo dos processos e estratégias do negdcio. Diz o autor que

“Conhecimento é informacdo contextual, relevante e aceitavel”.

A obtencdo e a aplicagdo do conhecimento, estruturado ou ndo, sdo importantes para a
gestdo dos processos de negdcio nas organizagdes como se pode observar com detalhe no que
afirma De Sordi (2008, p. 65):

A aplicacdo do conhecimento ao processo de negdcios pode ocorrer deliberadamente
de forma estruturada, por meio dos algoritmos de softwares, manuais de instru¢éo ou
outros meios que sejam capazes de auxiliar, ou mesmo deliberar, no processo de
tomada de decisdo. Esse tipo de conhecimento estruturado é denominado explicito;
seu oposto, aquele ndo-estruturado e que reside na mente e na pratica de cada
profissional envolvido com o processo, é denominado conhecimento técito.
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2.4. SISTEMA DE INFORMACAO

Segundo Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 110), o objetivo geral dos sistemas de
informacdo é disponibilizar para a organizacao as informacfes necessarias para que ela atue
em um determinado ambiente, e desdobra esse objetivo geral em trés metas fundamentais que
podem ser alcancadas pelas organizacfes, quais sejam: suporte ao controle e integracdo dos
processos de negocio e funcdes organizacionais, suporte ao processo decisorio dos diversos
niveis organizacionais e suporte a estratégias competitivas e obtencdo de vantagens

competitivas.

De Sordi e Meireles (2010, p. 21) expressam que “De forma mais ampla, pode-se
definir sistema de informagdo como um conjunto de softwares que suportam a execucao de

diversas transacdes de negdcios e a manipulacdo de dados altamente correlacionados”.

Ja Davenport (2002, p. 18) chama tais sistemas de informacéo de

sistemas de gestdo empresarial (SGEs, ou, ocasionalmente, de ESs, da sigla em
inglés para enterprise systems). Conhecidos igualmente como sistemas integrados de
gestdo (ou ERP, enterprise resourse planning), sdo, na verdade, pacotes de
aplicativos de computador que ddo suporte a maioria das necessidades de
informacgdo de uma empresa (ou organizacdo ndo-lucrativa, universidade ou agéncia
governamental).

Os clientes estdo cada vez mais dispostos a realizarem consultas e pesquisas porque
ferramentas existem a sua disposi¢cdo. Sabem das opg¢Oes que tém, portanto, analisam as
organizagOes por sua capacidade de atender as suas necessidades, expectativas e desejos. Os
sistemas de informacéao séo essenciais para as organizacOes gerirem as informacoes internas e
externas nesse contexto. Para Albuquerque e Rocha (2006, p. 12), “Precisamos resolver os
problemas do mundo real e de pessoas reais, utilizando os diversos instrumentos para
transformar nossas organizagbes funcionais em sistemas integrados, processadores de
produtos e servigos”. Os autores destacam a importancia de se ter sincronismo organizacional
entre as areas da organizacdo, e este sincronismo é alavancado com a ajuda dos sistemas

integrados de informacdes.
O objetivo do Sincronismo Organizacional é transformar as organizacdes em
processadoras de produtos e servi¢os, funcionando como um sistema integrado de
processos, com indicadores de desempenho concatenados e instrumentos de
gerenciamento horizontais e abrangentes. (ALBUQUERQUE; ROCHA, 2006, p.
29).
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A dinamica do mercado exige das organizacdes inovacdes constantes para atender as
necessidades ilimitadas dos consumidores e usuarios. Sejam publicas ou privadas no dia a dia
as organizacOes fazem avaliaces e tomam decisdes. Segundo Audy, Andrade e Cidral (2005,
p. 111), no que diz respeito ao processo decisorio, a informacdo € o insumo bésico, e 0s
sistemas de informacdo sdo responsaveis pela disponibilizacdo de informacdes necessarias

para a tomada de decis@o nos niveis operacional, tatico e estratégico.

2.4.1.  Conceituacdo de Sistema de Informacao

Para Turban et al. (2010, p. 59), sistema de informacdo € “um sistema que coleta,
processa, armazena, analisa e dissemina dados e informagdes para um propdsito especifico”.
Ja De Sordi e Meirelles (2010, p. 83) dizem que “ndo h& uma definicdo que abranja uma
aceitacdo universal pacifica para a expressdo ‘sistema de informacdo’. Uma definicdo
recorrente € a de que se trata de um esforco organizado para prover informacdes que
permitam a empresa decidir e operar”. Em complemento a esta defini¢do, destacam os autores
dois grandes tipos de sistema de informacdo, ou seja, os destinados a opera¢do no negocio e

os destinados a subsidiar as estratégias.

Observa-se com mais especificidade esta distingédo entre sistemas de informacao para
execucao das operacdes do negdcio dos sistemas de informacdo para subsidiar as estratégias
do negdcio em Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 110).

Dentro da perspectiva dos processos de negocio e das fungles organizacionais
(marketing, producdo, recursos humanos, financas, contabilidade), os sistemas de
informacdo disponibilizam informacfes para o gerenciamento (planejamento,

direcdo, organizacdo e controle) e execucdo das operacdes da organizacao.

Existe uma variedade de tecnologias, entre elas, incluem-se as tecnologias baseadas na
Web, utilizadas pelas organizacOes para desenvolver seus sistemas de informacdo. No
desenvolvimento dos sistemas, as organizacdes devem levar em conta o ciclo de vida dos

mesmos e dos produtos que os compdem.

A gestdo do ciclo de vida de produtos (product life cycle management — PLM) é
uma estratégia de negocio que permite aos fabricantes controlar e compartilhar
dados relacionados a produtos como parte dos esforgos de design e desenvolvimento
de produtos e do suporte as operacOes da cadeia de suprimentos. (TURBAN et al.,
2010, p. 345).
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2.4.2.  Conceituacédo de ciclo de vida de sistema de informacao

Segundo Turban et al. (2010, p. 345), existem quatro fases do ciclo de vida de
produtos (product life cycle — PLC), séo elas:

Conhecimento (imaginar, especificar, planejar, inovar);
Design (descrever, definir, desenvolver, testar, analisar, validar);

Realizacao (fabricar, produzir, construir, comprar, vender, entregar);

Eal A

Servigos (utilizar, operar, manter, suportar, sustentar, desativar, aposentar, reciclar,

descartar).

Para Dennis e Wixom (2005, pp. 3-5), o ciclo de vida de desenvolvimento de um
sistema envolve quatro fases fundamentais, ou seja, planejamento, analise, projeto e
implementac&o. E um processo de refinamento gradual que comega com a fase de andlise, a
qual proporciona uma ideia geral da forma do novo sistema, passando por um conjunto de
fases que refinam até produzir um resultado detalhado de como o novo sistema sera

construido e implementado.

Tipologia de Sistema de Informagéo

S& muitas as possibilidades de classificagdo dos sistemas de informagéo,

considerando tanto os aspectos administrativos quanto tecnolégicos.

Normalmente os sistemas de informac&o sdo classificados por niveis organizacionais
ou pelo tipo de suporte fornecido. Neste trabalho considera-se a classificacdo por niveis
organizacionais.

a) Sistemas pessoais e sistemas de produtividade

S&o sistemas construidos para dar suporte a muitas pessoas. Segundo Turban et al.
(2010, pp. 61-62).
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Conhecido como gestéo de informac8es pessoais (personal information management
— PIM), esse sistema tem por propoésito dar suporte as atividades que nés, como
individuos, realizamos para facilitar nosso trabalho ou nossas vidas, por meio da
aquisicdo, organizacdo, manutengdo, recuperacdo e compartilhamento de
informagdes.

b) Sistemas de processamento de transagoes

As organizacOes realizam atividades contabeis e financeiras periddicas e outras
atividades de negdcio rotineiras e se confrontam com tarefas repetitivas de processamento de
informagdes. Atualmente, estas atividades operacionais sdo cada vez mais realizadas através

de sistemas de informacéo.

Para Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 118), os sistemas de processamento de
transagdes sdo os sistemas de informacdo que executam e registram as transagoes realizadas
pelo nivel operacional da organizacdo, justificando-se por que estes sistemas também sao

chamados de sistemas operativos ou transacionais.

Turban et al. (2010, p. 61) dizem que um sistema de processamento de transagdes
(SPT) da suporte ao monitoramento, coleta, armazenamento, processamento e disseminacao
das transaces basicas do negdcio da organizacdo. E por dar suporte a operacdes essenciais,
como a compra de materiais, cobranca de clientes, preparacdo de uma folha de pagamento e
envio de mercadorias aos clientes, que sdo considerados fundamentais para o0 sucesso de

qualquer organizacédo. Especifica o autor:

O SPT coleta dados continuamente, na maioria das vezes em uma base diéria ou
mesmo em tempo real (isto é, assim que eles sdo gerados). A maioria desses dados é
armazenada em bancos de dados corporativos, ou em data warehouses, e
permanecem disponiveis para processamento. (TURBAN et al., 2010, p. 61).

Em sintese, Turban et al. (2010, p. 62) dizem que “O sistema de processamento de

transacdes abrange as atividades basicas de uma organizacao”.
C) Sistemas de informacgdes gerenciais e sistemas funcionais
Os gerentes das organizacGes sdo responsaveis pelo planejamento, organizacéo,

direcdo e controle das operacdes do neg6cio em suas unidades. Para acompanhar o
desenvolvimento das atividades, confrontando-as com o planejado, as organizagdes
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disponibilizam como ferramenta para 0s gerentes os sistemas de informacgdes gerenciais. Para
Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 119)

Os sistemas de informagdes gerenciais (SIG) sdo os sistemas de informacdo que
sintetizam, registram e relatam a situacdo em que se encontram as operacdes da
organizacdo. Esses sistemas atendem em grande parte os gerentes de nivel tatico da
organizacdo na forma de relatérios que apresentam indicadores sobre desempenho
de uma determinada &rea.

Para Turban et al. (2010, p. 62), os “sistemas de informacGes funcionais sdo
organizados para assegurar que as estratégias do negocio tornem-se realidade de uma maneira
eficiente” e especifica que, em geral, um sistema funcional fornece as informagdes sobre
eficiéncia, eficacia e produtividade da operacdo do negocio, extraindo as informacfes de

bancos de dados de acordo com as necessidades dos usuarios.

Segundo Turban et al. (2010, p. 62), os sistemas de informagdes funcionais se dividem
em dois tipos:

aqueles que dao suporte aos gerentes e aqueles que dao suporte a outros funcionarios
nas areas funcionais. Os sistemas que ddo suporte aos gerentes sdo conhecidos como
sistemas de informacédo de gestdo e sistemas de informacdes gerenciais (SIGs), ou
pela sigla em inglés, MISs (management information systems). Os SIGs ddo suporte
a gerentes funcionais fornecendo relatérios periédicos que incluem resumos,
comparacdes e outras estatisticas.

Em suma, Turban et al. (2010, p. 63) dizem que “Sistemas de informagdo gerenciais
também sdo utilizados para planejamento, monitoramento e controle. Por exemplo, uma
projecédo de vendas por regido”. E que “Sistemas funcionais dao suporte a atividades isoladas

dentro de um departamento” (2010, p. 65).

d) Sistema corporativo de informacéo

Sistemas corporativos ddo suporte a processos de negocio que sao realizados por dois
ou mais departamentos. Para Turban et al. (2010, p. 65), “Um processo de negdcio € uma
colecéo de atividades realizadas para atingir um objetivo claramente definido. [...] Em um
processo de negdcio ha pontos iniciais e finais claramente definidos”.

Feita esta introducdo, Turban et al. (2010, p. 65) definem sistemas corporativos de

informagdo como:

Os sistemas corporativos seguem processos que normalmente integram tarefas feitas
em diferentes departamentos. Um dos aplicativos corporativos mais populares € o de
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planejamento de recursos da empresa, mais conhecido como sistema integrado de
gestdo empresarial (SIGE) ou pela sigla em inglés, ERP (enterprise resource
planning), que permite as empresas planejar e gerenciar os recursos de toda a
organizacao.

Para Audy, Andrade e Cidral (2005), os modelos passaram a transcender a esfera da
funcéo de producdo e a objetivar a integracdo de todas as fungbes empresariais com vistas ao

planejamento dos recursos corporativos.

O ERP (Enterprise Resource Plannig) promete resolver uma grande gama de
desafios empresarias através da integracdo dos processos de negécio em uma Unica
arquitetura integrada de informacdo, o que exige mudancas na estrutura da
organizacdo, no processo de gerenciamento, na plataforma tecnoldgica e na
capacidade de negdcios. [...] Essa sofisticacdo se deve, em grande parte, a evolugao
da propria tecnologia da informagdo que passou a contar com sistemas gerenciadores
de bancos de dados, linguagens de quarta geracéo, arquitetura cliente-servidor e a
disseminacdo da microinformética e das redes de computadores. (AUDY;
ANDRADE; CIDRAL, 2005, p. 125).

e) Sistemas interorganizacionais

Os sistemas de informagdes interorganizacionais (Slls) sdo sistemas de informagao

que se conectam a duas ou mais empresas (TURBAN et al., 2010, p. 66).

f) Sistemas de informacdo globais

Os Slls que conectam empresas localizadas em dois ou mais paises sdo chamados
sistemas de informacéo globais. (TURBAN et al., 2010, p. 67).

)] Sistemas muito grandes e sistemas especiais

Alguns sistemas sdo muito grandes e costumam ser de natureza global. Esses sistemas

incluem varios subsistemas dos niveis anteriores. (TURBAN et al., 2010, p. 67).
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2.4.4.  Sistemas de Gestdo Empresarial

Com o advento da globalizacdo e do aumento da competitividade, as tecnologias de
informacdo passaram a ser uma ferramenta de vantagem competitiva que ultrapassa os limites

do entorno das organizagOes. Davenport (2002, p. 17) declara que:

Empresas do mundo inteiro estdo se tornando, discreta, mas firmemente, cada vez
mais interligadas — uma funcéo de negdcios com outra funcdo equivalente, uma
unidade de negdcios com outra unidade, uma empresa com outra empresa. Todas
elas pem em funcionamento sistemas capazes de colher mais e melhores
informacgdes em tempo mais reduzido que em qualquer época anterior.

Davenport diz mais, “Pela primeira vez na histéria, a informacdo flui sem cessar por
todas as funcbes e unidades de negdcios, cruzando igualmente, sem barreiras, todas as

fronteiras geograficas”.

Segundo Davenport (2002, p. 22), antes do advento do moderno SGE era irrealizavel o

conceito de um elenco integrado de aplicativos de tecnologia da informagéo.

O conceito de um elenco integrado de aplicativos de tecnologia da informagéo (TI),
com capacidade para suprir todas as necessidades de uma organiza¢do no campo da
informacdo, esteve presente desde o lancamento dos sistemas de informagdo nos
negocios, mas era irrealizavel antes do advento do moderno SGE.

Quanto a implementacdo dos SGE, Davenport (2002, p. 28) faz uma diferenciagéo
entre uma implementacao técnica e uma implementacgdo estratégica, aquela pretende prover a
funcionalidade dos sistemas centrais de informacdo que ndo cause impacto de mudanca de
negocio, enquanto esta objetiva maximizar o potencial positivo das mudancas e o valor dos

negocios.

Os projetos de sistemas de gestdo empresarial podem, evidentemente, traduzir-se em
fartos beneficios, principalmente na forma de processos mais eficientes de negdcios
(DAVENPORT, 2002, p. 42).
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2.4.5.  Sistemas para Gestdo Estratégica (business Intelligence)

Para Turban et al. (2009, p. 27), “Business intelligence (BI) é um termo “guarda-
chuva” que inclui arquiteturas, ferramentas, bancos de dados, aplicacdes e metodologias. E
uma expressdo livre de conteddo, portanto, significa coisas diferentes para pessoas

diferentes”.

Os Bls sdo desenvolvidos pelas organizacfes com propositos de obter descobertas
especificas e inovadoras em base de dados. Podem ser dados e fatos internos e externos. O
objetivo é realizar novas interpretacdes, inferéncias para adequar e aperfeicoar processos,
produtos e servigos com vistas a tirar vantagens competitivas em relacdo aos concorrentes.
Para Turban et al. (2009, p. 27).

Os principais objetivos do Bl sdo permitir o acesso interativo aos dados (as vezes,
em tempo real), proporcionar a manipulacdo desses dados e fornecer aos gerentes e
analistas de negdcios a capacidade de realizar a andlise adequada. Ao analisarem
dados, situacbes e desempenhos historicos e atuais, os tomadores de decisdo
conseguem valiosos insights que podem servir como base para decisdes melhores e
mais informadas (veja Zaman: 2005). O processo do Bl baseia-se na transformacéo
de dados em informacdes, depois em decisdes e finalmente em acoes.

As organizac@es publicas e privadas tém consciéncia do ambiente em que atuam e das
pressdes que estes ambientes exercem. Assim utilizam diferentes agdes para responder a essas
pressdes. A implementacdo de business intelligence é uma alternativa para as organizacoes
gue tem, na expertise do negocio, a capacidade para se estruturar e produzir resultados

concretos e responderem a estas pressoes. Autores como o Turban et al. (2009, p. 28) dividem o

Bl em componentes.

O BI tem quatro grandes componentes: um data warehouse (DW) com seus dados-
fonte; a analise de negdcios, uma colecdo de ferramentas para manipular e analisar
os dados no data warehouse, incluindo data mining; business performance
management (BPM) para monitoria e analise do desempenho e uma interface de

usuario (como o dashboard).

As organizacdes, principalmente as privadas, em funcdo da competicdo, buscam a
construcdo de um conjunto integrado de processos, metodologias, métricas para medir,
monitorar e acompanhar os resultados comparativamente aos previstos em orgamentos e
planejamento estratégico. O conjunto de informacdes que se extrai permite corrigir acdes e até

mesmo ajustar os objetivos da organizacdo. Segundo Turban et al.

O componente final do processo de Bl é business (ou corporate) performance
management (BPM). Este componente baseia-se na metodologia balanced scorecard,
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que se trata de uma estrutura para definir, implementar e gerenciar a estratégia de
neg6cios de uma empresa conectando objetivos a medidas factuais. Em outras
palavras, é uma forma de conectar métricas de nivel superior, como as informacGes
financeiras criadas pelo diretor financeiro (CFQO), a desempenhos reais de todos os
niveis hierarquicos da corporacdo. O BPM usa a analise, a geracédo de relatorios e as
consultas de Bl. Seu objetivo é otimizar o desempenho geral de uma organizagao.
(TURBAN et al., 2009, p. 31).

2.4.6.  Sistema de Informacgéo Executiva

Para Audy, Andrade e Cidral (2005, p 125), os executivos necessitam ter uma viséo
tanto da situacdo atual quanto das tendéncias na area de negécio da organizacao. Necessitam
de ferramentas para compreender as situacbes de negoécio, identificar problemas e
oportunidades, de decidir por alternativas de atuacdo e planejar e acompanhar agdes, assim
definem que:

Os sistemas de informagdo executiva (SIE) sdo os sistemas de informacdo que
auxiliam os executivos do nivel estratégico da organizacdo a tomar decisdes ndo-
estruturadas, a partir da disponibilizacdo de um ambiente computacional e de
comunicacdo que permita facil acesso a dados internos e externos da organizacao.

No proximo capitulo apresenta-se 0 método utilizado para coleta das informagdes,
tendo por escopo o Programa de Arrendamento Residencial, visando a implantacao de um
sistema de informacdo integrado na Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis de

Porto Alegre.



27

3. METODO

Como a pesquisa foi realizada no Programa de Arrendamento Residencial, um
programa social com caracteristicas especificas, e em uma das Geréncias de Filial Alienar
Bens Moveis e Imdveis da Caixa, 0 método utilizado na pesquisa foi o estudo de caso. De
acordo com Yin (2010, p. 24), “Como método de pesquisa, 0 estudo de caso € usado em
muitas situacOes, para contribuir ao nosso conhecimento dos fendmenos individuais, grupais,

organizacionais, sociais, politicos e relacionados”.

Utilizaram-se multiplas fontes de evidéncias para a coleta de dados, com relevancia
para a entrevista e observacao participante. O tipo de entrevista mais utilizado foi a entrevista
em profundidade. Segundo Yin (2010, p. 133), pode-se perguntar aos respondentes-chave
sobre os fatos de um assunto, assim como suas opinides sobre os eventos. A pesquisa foi
realizada com um olhar sisttmico das atividades desenvolvidas no programa com o objetivo
de coletar dados e informacdes que possibilitem analisar uma alternativa de sistema de
informagdo que atenda ao conjunto das necessidades atuais do Programa de Arrendamento

Residencial na Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis de Porto Alegre.

Encontra-se na literatura mencgdes de que o estudo de caso também ¢é utilizado quando
0 pesquisador deseja analisar um determinado fendOmeno em uma ou mais organizagoes.
Conforme Yin (2010, p. 24)

O método do estudo de caso permite que o0s investigadores retenham as
caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real — como os ciclos
individuais da vida, o comportamento dos pequenos @rupos, 0S Processos
organizacionais e administrativos, a mudanca de vizinhanca, 0 desempenho escolar,
as relac@es internacionais e a maturacgao das industrias.

Com relacdo aos tipos de questfes, para Yin (2010, pp. 31-32), perguntas “Como?” e
“por qué?” sdo indicadas para estudos de caso principalmente por enfocar eventos
contemporaneos, mas somente quando 0s comportamentos relevantes ndo podem ser

manipulados.

Em geral, as questes “o que” podem ser tanto exploratérias (quando qualquer dos
métodos poderia ser usado) ou sobre a prevaléncia (quando seriam favorecidos os
levantamentos ou as analises de arquivo). As questdes “como” e “por que”
provavelmente favorecem o uso dos estudos de caso, 0s experimentos ou as
pesquisas histéricas. (YIN, 2010, p. 31).
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Comparativamente as técnicas utilizadas para o método de pesquisa historica, Yin
(2010, p. 32) faz uma diferenciacdo dizendo que o estudo de caso conta com muitas das
técnicas desta, mas adiciona mais duas fontes de evidéncia, a da observacdo direta dos

eventos estudados e da entrevista das pessoas envolvidas.

Na pesquisa foram utilizadas fontes de evidéncias como documentos, registros de
arquivo, entrevistas, observacao direta e observacdo participante, a fim de obter informacdes,
ndo sO dos eventos explicitos, mas também do sentimento tacito dos funcionarios com relacdo

aos eventos em analise.

3.1 SELECAO DA EMPRESA E DOS PARTICIPANTES

A empresa selecionada é a Caixa, empresa em que o0 pesquisador exerce atividade
profissional, mais especificamente na Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis de Porto Alegre.
A pesquisa foi realizada no Programa de Arrendamento Residencial, por se entender que ha
condigdes de se desenvolver as atividades com maior eficiéncia e eficacia através da
automacdo e melhoria dos processos operacionais, com a utilizagdo de um sistema integrado

de informacao, portanto trata-se de uma selecdo por conveniéncia.

As pessoas selecionadas para a pesquisa exercem as atividades no Programa de
Arrendamento. Doze funcionarios exercem atividade direta com o produto Programa de
Arrendamento Residencial. Algumas atividades sdo comuns a todos os produtos da Geréncia
de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis de Porto Alegre. Segundo Yin (2010, p. 118),
quando se tem poucos possiveis candidatos que podem servir como casos (esses candidatos
serem “locais”, individuos ou alguma outra entidade depende de unidade de analise), a
triagem pode consistir na interrogacdo de pessoas conhecedoras sobre cada candidato. Pode-

se até coletar documentacdo limitada sobre cada candidato.

No Brasil ndo ha outro programa habitacional com as caracteristicas do Programa de
Arrendamento Residencial. A Caixa administra 0 programa através das suas doze filiais
distribuidas pelo pais. Obedecidas as regras do programa e as diretrizes da Caixa, cada
Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis tem autonomia para realizar a gestdo das

atividades via sistemas corporativos. As atividades complementares ndo suportadas por
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sistemas corporativos sdo as que necessitam de constante aperfeicoamento. Melhorias
desenvolvidas em uma Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e ImoOveis podem ser
apresentadas ou replicadas para as demais, que podem ou ndo adota-las. Yin (2010, p. 118)
ressalta ainda que: “Ao realizar o estudo de caso Unico, escolha o caso que provavelmente
forneca os melhores dados, caso todo o restante seja igual. Ao realizar um estudo de casos
multiplos, selecione casos que se adaptem melhor ao seu projeto de replicacdo (literal ou

teorica)”.

3.2 INSTRUMENTO DE PESQUISA

Na revisdo teorica, viu-se que, através dos processos de negdcios, as empresas
procuram atingir seus objetivos, e no desenvolvimento das atividades de cada processo séo
registrados os dados e as informacgdes. Tendo como objetivo analisar um modelo de sistema
de informacdo, como instrumentos de pesquisa foram utilizados o0s arquivos
computadorizados, planilhas eletronicas e banco de dados do Programa de Arrendamento
Residencial.

Dentro dos objetivos especificos, na revisdo tedrica percebeu-se a importancia de as
organizacOes terem seus processos e sistemas de informacgéo integrados, uma vez que um
sistema de informacdo coleta, processa, armazena, analisa e dissemina dados e informacdes de
forma correlacionada e com propdsito especifico. A partir dessas observagdes, utilizou-se
como instrumento de pesquisa a analise da modelagem dos processos atual para analise e

elaboracdo de uma modelagem de processos e dados integrados.

Tambem fez parte da pesquisa a andlise de documentos como leis, portarias,
normativos internos, correspondéncias, mensagens eletrénicas, relatérios e demais registros
internos, porque, segundo Yin (2010, pp. 128-130), a informacdo documental é importante
para todos os tdpicos de estudo de caso, principalmente para corroborar e aumentar as
evidéncias de outras fontes, e, devido a seu valor global, desempenha um papel explicito em

qualquer coleta de dados.

Para coletar as informacdes foi feito um roteiro de entrevistas contendo perguntas
abertas, semiestruturadas, conforme Anexo 1. Percebe-se que a maioria dos entrevistados
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entende que o programa necessita de uma melhoria, principalmente na integracdo dos
processos, gestdo e compartilhamento das informagdes. Mas, nem todos, sabem exatamente o
que querem. Nesses casos cabe ao pesquisador auxilid-lo na andlise e exposicdo das
necessidades.

Com o objetivo de identificar o grau de importancia atribuido pelos pesquisados com
relacdo a implantacdo de um sistema de informac&o, para operacdo e gestdo do Programa de
Arrendamento de forma integrada, tem-se a pergunta 13 da pesquisa, cujos resultados séo
apresentados na Tabela 1 a seguir.

Tabela 1 — Quanto a avaliacdo de se implantar sistema de informacéo integrado

Muito importante Importante Indiferente

58% 25% 17%

Os pesquisados que ja utilizam aplicativos de banco de dados para realizarem parte de
suas atividades, e que dependem de complemento de informacdo de outros aplicativos ou
processos, foram 0s que mais demonstraram ser importante ter um sistema de informacao
integrado. Os pesquisados que ndo realizam atualmente atividades de controle interno em
aplicativos de banco de dados se mostraram indiferentes, talvez por ndo terem a compreenséo
das vantagens que o banco de dados possa proporcionar para o desenvolvimento das suas

atividades e de um sistema de informagéo.

3.3 COLETA DOS DADOS

Segundo Yin (2010, p. 126), a evidéncia do estudo de caso pode vir de varias fontes,
ou seja, de documentacdo, registros em arquivo, entrevistas, observacdo direta, observacdo

participante e artefatos fisicos, e cada fonte esta associada a uma série de dados ou evidéncias.

A entrevista foi uma das fontes de evidéncias utilizada na pesquisa, pois, conforme se

depreende de Yin (2010, p. 133), ela € uma importante fonte de informacéo.

Uma das fontes mais importantes de informagdo para o estudo de caso é a entrevista.
Esta observacdo pode ser surpreendente devido a associagdo habitual entre as
entrevistas e 0 método de levantamento. No entanto, as entrevistas também séo
fontes essenciais de informagdo para os estudos de caso. As entrevistas sdo
conversas guiadas, ndo investigacdes estruturadas. Em outras palavras, embora seja
observada uma linha de investigacdo consistente, a verdadeira corrente de questdes,
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na entrevista de estudo de caso, sera provavelmente fluida, ndo rigida Yin (apud H.J.
Rubin & Rubin, 2010).

A entrevista mais utilizada na pesquisa foi a entrevista de profundidade, pela
necessidade de se extrair dos pesquisados 0 que tém a expor, 0 que necessitam e desejam para
melhorar o desempenho de suas atividades, e também pelas contribui¢Bes que eles podem dar
para analise e proposicdo de desenvolvimento de um sistema de informagdo integrado para
lidar melhor com o Programa de Arrendamento Residencial da Caixa. Segundo Yin (2010, p.

133), é o tipo de entrevista mais adequado ao estudo de caso:

Um tipo de entrevista de estudo de caso é a entrevista de profundidade. VVocé pode
perguntar aos respondentes-chave sobre os fatos de um assunto, assim como suas
opinides sobre os eventos. Em algumas situacdes, pode até pedir ao entrevistado que
proponha seus proprios insignts sobre determinadas ocorréncias e usar essas
proposicdes como base para futura investigacéo.

No periodo de agosto a novembro de 2011 foram realizadas em média duas entrevistas
por semana com duracdo média de uma hora, com os funcionarios envolvidos nas atividades

do Programa de Arrendamento Residencial, relacionados na Tabela 2.

Tabela 2 — Funcionarios entrevistados

FUNCIONARIO ESCOLARIDADE CARGO TEMPO DE
EMPRESA (anos)
El 3° Grau Analista Pleno 22
E2 3° Grau Assistente Junior 5
E3 3° Grau Assistente Pleno 10
E4 3° Grau Técnico Bancério 11
E5 3° Grau Técnico Bancério 7
E6 3° Grau Assistente Junior 9
E7 3° Grau Técnico Bancario 6
ES8 3° Grau Assistente Pleno 8
E9 3° Grau Assistente Junior 6
E10 3° Grau Assistente Junior 23
Ell 3° Grau Assistente Junior 23
E12 2° Grau Assistente Junior 7

Em vérias ocasifes, durante a entrevista com funcionario que realizava atividades
interligadas com outros processos, geraram-se conversas em grupos de funcionarios

envolvidos nestes processos que proporcionaram momentos de refinamento de informacgdes.
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Observacgdes diretas foram realizadas também durante as entrevistas, mas mais
especificamente no processo de administracdo de contratos das administradoras com o
funcionario E2, prestacdo de contas com o funcionéario E3 e E6, e aquisi¢do antecipada com o
funcionério E10. Durante as observacfes participantes, assunto que sera tratado mais adiante,
também se fizeram observacdes diretas. Segundo Yin (2010, p.136), as observacdes podem
ser formais ou informais, e podem ser feitas durante a visita de campo, incluindo as ocasides
em que outras evidéncias, como as das entrevistas, estdo sendo coletadas. Acrescenta o autor
que elas proporcionam informacéo adicional. Através da observacdo direta pdde-se constatar
como as atividades eram realizadas, se via sistema corporativo, aplicativos de banco de dados,

planilhas eletrénicas, ou combinacao destas.

Uma fonte de evidéncia importante foi a observagdo participante, que é uma
modalidade especial de observacdo na qual o observador ndo é simplesmente um observador
passivo. Em vez disso, ele pode assumir varios papéis e participar realmente nos eventos
estudados. Yin (2010, p.139) faz algumas observacfes importantes a respeito desta fonte de
evidéncia, ou seja:

A observacdo participante proporciona algumas oportunidades incomuns para a
coleta de dados do estudo de caso, mas também envolve problemas importantes. A
oportunidade mais diferenciada esta relacionada com a capacidade de obter acesso
aos eventos ou grupos que, de outro modo, seriam inacessiveis ao estudo. Em outras
palavras, para alguns topicos, pode ndo haver um meio de coletar evidéncia que néo
seja por meio da observacdo participante. Outra oportunidade diferenciada é a
capacidade de captar a realidade do ponto de vista de alguém “interno” ao estudo de
caso, ndo de alguém externo a ele. Muitos argumentam que essa perspectiva é
valiosa na produgdo de um retrato “preciso” do fendmeno do estudo de caso.

Yin (2010, p. 139) também relata outras situacdes em que a observacao participante

traz vantagens que possam contribuir com o estudo, ou seja:

Outras oportunidades surgem porque vocé talvez seja capaz de manipular os eventos
menores — como convocar uma reunido de um grupo de pessoas no caso. Apenas por
meio da observacdo participante essa manipulacdo pode ocorrer, pois 0 uso de
documentos, registros de arquivos e entrevistas, por exemplo, presume um
pesquisado passivo. A manipulagdo ndo sera tdo precisa como nos experimentos,
mas pode produzir uma variedade maior de situagdes com o objetivo de coletar
dados.

Por outro lado, deve-se considerar que o pesquisador esta envolvido no dia a dia da
organizacao e isto pode trazer alguns prejuizos na interpretacdo dos fatos. Yin (2010, pp. 139-
140) relata alguns problemas relacionados com a observacdo participante em funcdo da
potencial parcialidade produzida pelos seguintes motivos: do observador ter menos

capacidade de trabalhar como observador externo e pode, as vezes, ter que assumir posicoes
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ou papéis de defesa contrarios aos interesses da boa pratica da ciéncia social; do papel do
participante estar mais apurado que o papel do observador e ndo realizar anotacdes ou
levantar questdes sobre os eventos a partir de diferentes perspectivas;, do observador-
participante seguir um fendbmeno comumente conhecido e passar a apoiar 0 grupo ou a

organizagao, caso n&do existisse esse apoio, entre outros.

Realizadas estas observacfes, tomou-se o cuidado para minimizar os efeitos da
potencial parcialidade da observagéo participante, principalmente pelo fato de o pesquisador
ja ter participado no desenvolvimento de alguns projetos, melhorias de algumas rotinas e
informatizacdo de alguns processos do programa na filial de Porto Alegre. Valorizou-se o que
0s pesquisados expressaram por necessidades € 0 que propuseram como sugestdes em todas
as fases de observacdo dos processos do programa, para analise e composi¢cdo de uma
alternativa de sistema de informac&o integrado que atenda as reais necessidades do programa.

Assim, realizaram-se observacdes participantes, conforme relato a seguir.

Processo “arrendar”. Recebe as indicacdes de candidatos do poder publico para
avalicdo e posterior contratacdo. Foram realizadas observagcfes participantes com o
funcionario E5 para avaliar a organizacdo, a forma de controle e registro dos candidatos
indicados pelo poder publico. Foi elaborado o diagrama da modelagem do processo. O
funcionario alega que recebeu o processo funcionando desta forma, e que ja se acostumou a
trabalhar assim, mas que acha interessante ter o controle interno do processo arrendar
integrado com o processo de substituicdo de imovel, com o controle de unidades ociosas
invadidas e com o controle de unidades com vicio construtivo. Com 0s processos integrados
tera condi¢des de informar a demanda correta a ser indicada pelo poder publico, sem ter que
perguntar as pessoas dos outros processos. Esta demanda é solicitada via Superintendéncia

Regional, que é quem mantém o relacionamento com o poder publico.

O processo “administrar contratos” esta dividido em nove processos menores.

Processo de controle da inadimpléncia. Realizaram-se observacgdes participantes com o
funcionario E2 responsavel por essa tarefa. Depois de baixar-se o banco de inadimpléncia
semanal disponibilizado pela matriz, emitiram-se os relatérios dos inadimplentes e se
encaminhou para as administradoras realizarem a cobranca. As tabelas desse aplicativo s&o

exportadas para um aplicativo na Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imoveis, que
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também auxilia na gestdo da inadimpléncia, ociosidade, débito em conta, arquivo de contratos

e substituices de imoveis.

Processo de recebimento de dossié para ajuizamento de agdo de reintegracdo de posse.
Existe um aplicativo que realiza o controle da movimentagcdo dos dossiés de agdo de
reintegracdo de posse por inadimpléncia e de descumprimento de clausula contratual.
Realizaram-se varias observacOes participantes com os funcionarios E1 e E7, quando se
adotaram melhorias para o aplicativo. O aplicativo ndo contempla todas as possibilidades de
combinacBes possiveis que 0 processo exige em virtude de que sua estrutura foi montada por
numero do contrato. O funcionario E1 apontou a necessidade de se reestruturar o aplicativo
para inclusdo e vinculacdo dos dados do dossié pelo numero do imovel para, assim, atender
situacOes daqueles que ndo tém contrato com o PAR, como o caso dos invasores. Foi dado
inicio a elaboragdo do diagrama para a modelagem de processo para uma nova proposi¢do de

controle.

Processo de substituicdo de imoOvel. Também se realizaram vérias observagoes
participantes, quando se ajustaram algumas tabelas e relatorios. Este aplicativo foi
desenvolvido ha alguns anos por exigéncia normativa. O aplicativo atualmente atende as
necessidades do programa. Posteriormente, suas tabelas deverdo ser atomizadas para

integracdo com os demais processos.

Processo gestdo de contrato das administradoras. Realizaram-se observagdes
participantes com o funcionario E2. Para melhor facilitar a gestdo dos contratos com as
administradoras, estava em estudo a construcdo de um controle mais prético e eficiente para
as rotinas de credenciamento, licitacdo e administracdo dos contratos. Deu-se inicio ao

diagrama para modelagem do processo para implantacéo do controle em banco de dados.

Processo de pagamentos. Realizaram-se varias observagcfes participantes com 0s
funcionarios E1, E7, E3, E4 e E8, ocasido em que foi adaptado o layout da planilha do
controle interno atual de acordo com o novo modelo exigido pela Matriz. Como este controle
é realizado em planilhas de arquivo mensal, dificulta a obtencdo, por exemplo, de um
demonstrativo de pagamentos de condominios de um contrato em cobranca judicial em tempo
real. Este controle é feito através de planilha individualizada para cada contrato, gerando

retrabalho. O funcionario E1 e o Funcionario E7 pleiteiam que este controle interno seja
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realizado através de banco de dados. Observam, ainda, ser importante a importacdo das
informacdes de pagamentos do passado para o banco de dados para que se possa compor a
divida dos contratos com acdo de reintegracdo e/ou cobranca judicial, contratos que tém taxas

de condominios pagas pelo FAR durante a fase andamento do processo.

Utilizaram-se a descrig@o e a compreensao dos processos, pois, conforme Brassan
(2000), em seu artigo, destaca de Bonoma a seguinte afirmacao:

BONOMA (1985, p. 206) ao tratar dos objetivos da coleta de dados, coloca como
objetivos do Método do Estudo de Caso ndo a quantificacdo ou a enumeracdo, "...
mas, ao invés disto (1) descricdo, (2) classificagdo (desenvolvimento de tipologia),
(3) desenvolvimento tedrico e (4) o teste limitado da teoria. Em uma palavra, o
objetivo é compreensdo".

3.4 ANALISE DAS NECESSIDADES

Para a analise das necessidades, buscou-se a contribuicdo dos funcionarios de forma a
construir alternativas e, dessa forma, dando oportunidade a eles de realizarem suas tarefas
com maior eficiéncia. Tal arranjo, entende-se, pode trazer vantagens tanto para a instituicéo

como para os funcionarios.

Reuniram-se os dados levantados através da avaliacdo da realidade concreta da
empresa, sob a perspectiva dos funcionérios e das relacdes que se estabelecem no dmbito dos
processos do Programa de Arrendamento Residencial para estabelecer os requisitos do
sistema. Segundo Dennis e Wixom (2005, p. 84), “Um requisito é simplesmente uma
declaracdo do que o sistema deve ser ou quais caracteristicas ele precisa possuir. Durante a
fase de analise, 0s requisitos sdo escritos sob a perspectiva do pessoal da empresa, e eles

enfocam o que a empresa faz”.

No processo arrendar, o sistema deverd permitir o registro das indicagcdes do poder
publico ou a importacdo dos dados de planilha do Microsoft® Excel. Esses dados deverdo ser
fornecidos em planilha padrdo. O modulo terd vinculo com a tabela de ociosidade para
visualizar a quantidade de unidades disponiveis para arrendamento por empreendimento. As
informacdes de ociosidade devem estar integradas com as do médulo fisico para deduzir os
imdveis que ndo tém condicBes de habitabilidade e, com o processo de substituicdo de imovel,

para deduzir os imoveis que tém pedido de substituicdo autorizado. Este procedimento evita
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que se solicite candidato para imoveis ndo disponiveis. Neste caso, sera feita a automacéo do
processo operacional que, segundo Dennis e Wixom (2005, p. 89), “Significa deixar o0 meio
basico em que a empresa opera inalterado e usar a tecnologia do computador para fazer parte
do trabalho”.

No processo administrar contratos, para 0 processo de ajuizamento das acGes judiciais,
o sistema devera permitir o registro do recebimento dos dossiés pelo codigo do imovel, chave
principal, e namero do contrato, chave secundaria. Esta, com duplica¢do ndo autorizada e com
comprimento zero, para permitir o registro de dossiés de acéo de reintegracao de posse para as
situacOes de invasdo, cujo ocupante do imdvel ndo tem vinculo contratual com o Programa de
Arrendamento Residencial. Com esta estrutura, o sistema atenderd a todas as situacdes
possiveis de registro de recebimento de dossié para ajuizamento de a¢des judiciais e cobranga
judicial. Dessa forma, tem-se o controle dos contratos vinculados ao imdvel e dos dossiés
vinculados ao contrato. Para cada dossié devera ser fornecido um numero de registro no
sistema. Neste caso havera uma melhoria nos processos operacionais que, segundo Dennis e
Wixom (2005, p. 90), significa fazer mudangas moderadas na maneira de operar da empresa
para obter beneficios das novas oportunidades tecnoldgicas, que pode melhorar a eficiéncia e
a efetividade (especificamente, fazer com que tudo corra bem). O sistema deve fornecer

consultas e relatorios para gestdo da demanda.

No processo de pagamentos, a chave principal também serd o nimero do imdvel e a
secundaria, o numero do contrato. O sistema, a partir de sua implantacao, deve registrar todos
0s pagamentos a serem efetuados com duas formas de entrada de dados. Para pagamento de
taxas condominiais de unidades ociosas, a inclusdo no sistema devera ser pelo nimero do
imdvel, chave principal. Para o pagamento de taxas condominiais de contratos em cobranca
judicial, a inclusdo sera pelo nimero do contrato, chave secundaria, que incluird a chave
principal, que é o nimero do imdvel vinculado. Deve ser gerada uma chave com o numero do
imével e 0 més de competéncia para ndo permitir pagamentos em duplicidade para uma
mesma competéncia. E mais um caso de melhoria dos processos operacionais. O sistema deve

fornecer consultas e relatdrios para gestdo dos pagamentos.

Para 0 processo de substituicdo de imovel, o sistema deverd permitir o registro dos
pedidos pelo numero do contrato, que registrard os dados do imoével a ser substituido,

vinculados ao contrato. Os dados do imdvel substituto, por ser unidade disponivel/ociosa,
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deverdo ser incluidos pelo numero do imovel. O sistema deve fornecer consultas de

acompanhamento, relatérios de gerenciamento e relatorios de calculos de taxa.

No processo de gestdo dos contratos das administradoras, para automacdo dos
processos operacionais, 0 sistema deve permitir o registro dos editais de credenciamento; dos
processos de licitacdo; dos itens licitados vinculados ao edital e a classificacdo das
administradoras. A partir dessas informaces, o sistema deve fornecer consultas e relatorios

para acompanhamento e gestdo dos contratos.

Para os processos de rescisdo contratual e alteracdo de participante, o sistema deve
automatizar os processos existentes. A entrada de registro dos requerimentos desses processos
deve ser o numero do contrato. O sistema deve fornecer consultas e relatérios de

acompanhamento.

No processo de gestdo fisica do imdvel, a funcionalidade de manutencdo devera ser
analisada em outra oportunidade, pois ha um aplicativo ja em fase de operacdo. Para 0
processo de autorizacdo de benfeitorias, o sistema devera realizar a automacao do processo

existente, e fornecer consultas e relatorios de controle.

Para 0 processo de prestacdo de contas, o sistema deve permitir o0 acompanhamento de
cada empreendimento quanto as pendéncias, saldo, inadimpléncia e prazos de entrega das
prestacdes de contas pelas administradoras. O sistema deve fornecer consultas e relatdrios

para pontos de controle.

Para 0 processo de aquisicdo antecipada, o sistema deve identificar aqueles
empreendimentos em que ja ha contratos com mais de 60 taxas pagas e ha condicdes de
alienar os imoveis. O sistema deve permitir o processo de automacdo de envio de

informativos aos arrendatarios, a agenda de entrevista e de assinatura de contrato.

Segundo Dennis e Wixom (2005, p. 85), “O fato importante a ser lembrado é que um
requisito é uma declaracdo do que o sistema deve fazer e que os requisitos mudardo ao longo

do tempo, conforme o projeto evolui da analise para o projeto e para a execugao”.
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4 O ESTUDO DE CASO

Neste capitulo apresenta-se uma breve descricdo da empresa e do Programa de
Arrendamento Residencial. Também descrevem-se 0s seus principais processos, que Sao
executados no programa, as informacdes que se fazem necessarias para o desempenho do

programa e as tecnologias de informacao utilizadas atualmente pela empresa.

4.1. BREVE DESCRICAO DA EMPRESA E ORGANOGRAMA

A Caixa Econémica Federal é uma instituicdo financeira sob a forma de empresa
publica, vinculada ao Ministério da Fazenda, criada pelo Decreto-Lei n® 759, de 12 de agosto
de 1969 e regendo-se pelo Estatuto vigente na data da presente contratacdo com sede no Setor
Bancario Sul, Quadra 4, Lotes 3/4, em Brasilia-DF, inscrita no CNPJ sob o n°
00.360.305/0001-04.

O trabalho foi realizado na Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis,

localizada na Rua General Vitorino, n°® 32.

O Organograma da empresa encontra-se detalnado no Anexo 2. A Geréncia de
Alienacdo de Bens Mdveis e Imoveis de Porto Alegre, local onde foi realizada a pesquisa, esta

sombreada.

4.2, DESCRICAO DO PROGRAMA

O Programa de Arrendamento Residencial — PAR, criado pela Lei n°. 10.188 de 12 de
fevereiro de 2001 é um programa de habitacdo que tem como objetivo propiciar moradia para
a populacdo de baixa renda, prioritariamente concentrada nos grandes centros urbanos, sob a
forma de arrendamento residencial. O Ministério das Cidades € o Agente gestor do programa,
a quem compete estabelecer diretrizes, fixar regras e alocar os recursos entre as Unidades da
Federacdo, além de acompanhar e avaliar o desempenho, e a Caixa Econémica Federal € o
agente executor do programa, responsavel pela alocacdo dos recursos, definicdo dos critérios

e expedicdo dos atos necessarios a sua operacionalizacéo.
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Para execucdo do Programa de Arrendamento Residencial (PAR), foi criado o Fundo
de Arrendamento Residencial (FAR) que da o suporte de recursos para operacionalizacdo do
programa, cujo agente gestor € a Caixa. Os imoveis contratados no ambito do PAR séo de
propriedade exclusiva e integram o patriménio do FAR e sua destinagdo é restrita ao

arrendamento residencial.

O programa de arrendamento apresenta caracteristicas diferentes dos demais
programas habitacionais. Como a propriedade do imovel € do FAR, ha a necessidade de
realizar a gestdo dos imoveis, dos condominios dos empreendimentos, e da cobranca das taxas
condominiais. Atividades, estas, ndo inerentes ao ramo de atividade e da expertise da Caixa.
Assim, para realizacdo destas atividades sdo contratadas administradoras imobiliarias do

mercado por licitacdo.

A Caixa disponibiliza no Sistema de Crédito Imobiliario - CIWEB, o modulo do
Programa de Arrendamento Residencial para acesso pelas Geréncias de Filial Alienar Bens
Maveis e Imoveis e pelas administradoras imobiliarias via Web. Sdo dezesseis as Geréncias
de Filial Alienar Bens Moveis e ImoOveis no pais, as quais, entre outras atividades, fazem a
gestdo do PAR em suas areas de jurisdicdo. Os processos e procedimentos sdo estabelecidos
normativamente, mas cada Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imoveis tem autonomia

guanto a forma de organizar e de desenvolver suas atividades.

De acordo com os termos do convénio de parceria firmado com a Caixa, cabe ao Poder
Publico identificar as familias necessitadas e indicar, por ordem de classificacdo e por
empreendimento, para a Caixa realizar a avalicdo cadastral e contratacdo. Se aprovado, 0
arrendatario assina um contrato para pagamento de 180 taxas de arrendamento, com op¢ao de
compra no final do prazo de pagamento. Existe também a opcéo de o arrendatario fazer a
opcao de compra apos 60 taxas pagas, com o pagamento a vista das demais parcelas, seja pela

utilizacdo de recursos proprios, FGTS ou financiamento.

A Caixa contrata empresas do ramo imobiliario, através de licitacdo, para fazer
administracdo dos imoveis, do condominio e da adimpléncia das taxas condominiais e de

arrendamento.
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Atualmente, no Rio Grande do Sul, o programa possui em torno de 20.000 imoveis e

de 20.000 contratos. A gestdo operacional é feita através do sistema corporativo de habitacdo
da Caixa - CIWEB.

4.2.1.

Processos que sao executados

O Programa de Arrendamento Residencial é constituido de cinco processos, conforme

Anexo 3.

Atividades relacionadas aos processos chaves:

a)

b)

d)

Arrendar — sdo executadas atividades relacionadas a ocupacdo dos imdveis tais
como receber e avaliar os candidatos indicados pelo poder publico, e realizar a
gestdo das unidades disponiveis e ociosas para ocupacdo. Na avaliacdo €
identificado se o candidato atende aos critérios estabelecidos pelo programa. Entre

os critérios estabelecidos esta a analise da renda e pesquisa cadastral;

Administrar contratos — realiza atividades como administrar a inadimpléncia;
receber dossiés para ajuizamento das acdes de reintegracdo de posse por
inadimpléncia e descumprimento de clausula contratual; fornecer subsidios
juridicos; realizar pagamentos de condominios de unidades ociosas e contratos em
cobranca judicial; credenciar, licitar e administrar contratos com administradoras;
regularizar pendéncia contabil, formalizar rescisdo contratual; alterar participante
do contrato; substituir imovel; encaminhar seguro MIP e administrar contratos

com débito em conta.

Fisico - realizar a manutencéo fisica dos imdveis, quando de responsabilidade do
FAR. Solicitar orcamentos para as administradoras, autorizar, se dentro da al¢ada,
ou solicitar autorizacdo e verba para o0 FAR para manutencao fisica dos imdveis.
Cobrar providéncias das construtoras na manutenc¢éo fisica dos imoveis, quando

decorrentes de problemas construtivos de sua responsabilidade.

Prestacdo de contas - receber a prestacdo de contas de condominio das
administradoras, conferir e solicitar as corre¢des quando necessarias. E também
participar das assembleias de eleicdo de comisséo fiscal nos empreendimentos,

bem como treina-las.
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e) Agquisicdo Antecipadas - realizar a venda de imdveis cujos contratos ja tenham

mais de 60 taxas pagas.

4.2.2.  InformacGes necessarias

As Geréncias de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis e coordenadorias do Programa
de Arrendamento Residencial veem-se envolvidas constantemente em tomar decisfes de nivel
operacional e tatico, motivo pelo qual se faz necessario uma melhoria continua dos processos
e na organizacdo das bases de dados, fontes importantes de geracdo de informagéo para gestéo

do negdcio.

Ter a possibilidade de detalhar em vérias perspectivas informagdes sobre a
inadimpléncia, ociosidade, ajuizamento de acdes judiciais, situacdo dos condominios etc. €
uma situacdo desejada pela Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis de Porto
Alegre, uma vez que é condicdo do Programa de Arrendamento Residencial a manutencdo da
adimpléncia da taxa de arrendamento e de condominio superior a 95 e 85%, respectivamente.
Por isto, & importante integrar a base de dados disponibilizada semanalmente pela matriz com
os dados e informacdes geradas no desenvolvimento da atividade da Geréncia de Filial

Alienar Bens Mdveis e Imoveis de Porto Alegre.

E importante ter o conhecimento em tempo real quais os iméveis que realmente est&o
disponiveis e ociosos para solicitar ao poder publico a indicacdo de candidatos, pois imoveis
ociosos geram custos de condominios para 0 FAR e/ou para a Caixa. A integracdo dos
processos do arrendar com o processo de rescisdo contratual, com o processo do fisico — que
tem controle das unidades com vicios e problemas construtivos, com o processo de
recebimento de dossiés — que sabem quais sdo as unidades invadidas e com 0 processo de
substituicdo — que tem o controle dos requerimentos é fundamental para a eficiéncia do

processo arrendar.

Ter a informacdo das situacdes especiais dos contratos em tempo real é condicdo
essencial para a Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imoveis de Porto Alegre gerar
relatérios com informacdes fidedignas para as administradoras. A criacdo de uma base de

dados das condicOes especiais dos contratos na filial permitira a esta municiar as
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administradoras com informacdes atualizadas dos contratos com acgfes judiciais em
andamento e dos contratos com dossiés em poder da filial para ajuizamento, bem como a
opcao de pagamento das taxas de arrendamento do arrendatario, se por boleto bancéario ou por

débito em conta.

Ter em tempo real as informacdes de taxas condominiais pagas pelo FAR para 0s
contratos em cobranca judicial, assim como 0s demais encargos decorrentes do processo de
ajuizamento de acdo, facilitard a montagem do demonstrativo da divida para fornecer

subsidios juridicos e execugdo de cobranca.

Ter meios de controle eficiente do pagamento das taxas condominiais dos imoveis
ociosos de forma a se evitar pagamentos em duplicidade para a mesma competéncia e para o

mesmo imovel.

4.2.3.  Tecnologia de Informacéo utilizada atualmente

A Caixa tem estrutura tecnoldgica de microinformatica. Disponibiliza Software da
Microsoft e de Software livre para desenvolver as atividades complementares aos sistemas
corporativos no ambito das Geréncias de Filial Alienar Bens Mdveis e Imdveis. Em
complemento as atividades realizadas no sistema de grande porte, na filial de Porto Alegre,
grande parte dos controles internos foi desenvolvida em planilhas eletrénicas, alguns destes

controles, posteriormente, evoluiram para programas aplicativos.

O Programa de Arrendamento estd inserido no sistema corporativo de Crédito
Imobiliario - CIWEB. E a ferramenta de sistema que coleta, armazena, analisa e dissemina 0s
dados e informacBes no ambito da empresa, das agéncias e das Geréncias de Filial Alienar
Bens Moveis e Imoveis. Acessam 0 sistema 0s usuarios internos e externos. Os usuarios
externos sdo as administradoras imobiliérias, que acessam o sistema via Web, especificamente
0s moddulos do Programa de Arrendamento Residencial para realizar as operacoes

relacionadas a cobranca da taxa de arrendamento.

A maioria das transacdes realizada no sistema corporativo é em tempo real, outras sdo

atualizadas no dia seguinte, apos processamento. A Matriz disponibiliza um arquivo mensal
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em “txt” com os dados de todos os imdveis e contratos do programa de arrendamento, e um
aplicativo em Access com os dados da inadimpléncia e ociosidade para auxiliar as Geréncias
de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis na cobranca dos inadimplentes e no

desenvolvimento de suas atividades.

As previsdes de pagamentos das taxas de administracdo das administradoras sao

lancadas no Sistema de Planejamento Econdmico-Financeiro — SIPLO.

Os compromissos a serem efetivamente pagos como taxas condominiais, despesas

com a retomada dos imdveis, honorarios etc. sdo langadas no Sistema Financeiro — SISFIN.

A ferramenta de gestdo que da suporte aos gerentes para acompanhamento das metas e
outras atividades € o Painel de Controle disponibilizado no sitio da Matriz.

Para o Programa de Arrendamento, o painel de controle da suporte aos gerentes
fornecendo relatérios periddicos de inadimpléncia e ociosidade por estado, filial,

administradora, empreendimento, entre outras combinagdes, e no formato drill-down.

Cada filial tem também a opcéo de desenvolver seu painel de controle.
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5. O SISTEMA DE INFORMACAO ANALISADO

Como empresa publica, a Caixa desenvolve atividades atinentes ao setor privado e
também atua como principal agente de execucdo de politicas publicas do governo federal.
Para execucdo das atividades busca a constancia na modernizagédo do aparato tecnolégico e de
sistemas de informacdo. E sob esta perspectiva que se analisou como modelo de sistema de
informacdo, o sistema de informagdo gerencial para operacdo e gestdo do Programa de
Arrendamento Residencial na Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis de Porto
Alegre/RS.

O modelo de sistema de informagdo analisado contempla o aproveitamento da
estrutura tecnoldgica existente na empresa, 0 assessoramento da equipe de informética e o
conhecimento e a experiéncia da equipe do Programa de Arrendamento Residéncia da

Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis de Porto Alegre.

Para implementacao de um sistema de informacédo gerencial € importante que os dados
sejam organizados o maximo possivel via banco de dados e as operacfes sejam realizadas via
sistemas gerenciadores de banco de dados. Assim sendo, realizou-se durante a pesquisa a
modelagem dos processos e dos dados dos controles internos e dos aplicativos existentes na

empresa, conforme itens 5.2.2 e 5.2.2 abaixo, considerando-se 0 modelo de negdcio da filial.

5.1 MODELO DE NEGOCIO DA FILIAL

O modelo de negdcio das Geréncias de Filial Alienar Bens Moveis e Imdveis realiza a
alienacdo de bens mdveis e imoveis. Na Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis de
Porto Alegre, ha uma geréncia de filial e duas coordenadorias. Uma coordenadoria para 0s
imdveis retomados e penhor de joias e outra para 0 Programa de Arrendamento Residencial,
objeto deste trabalho, e 0o Programa Minha Casa Minha Vida — que contempla familias com
renda de até trés salarios minimos. Para o Programa de Arrendamento Residencial, a
aquisicdo do imovel pelo arrendatario ocorre somente apds 180 taxas pagas. A aquisicdo
antecipada do imdvel pelo arrendatario é permitida a partir do 60° més da assinatura do
contrato de arrendamento, com recursos proprios e/ou FGTS e parcelamento de divida com
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Alienacdo Fiduciaria em Garantia. As Geréncias de Filial Alienar Bens Mdveis e Imdveis
trabalham com quatros produtos com caracteristicas distintas. Sendo assim, utilizam a forma
de gestdo por produto para a execucdo das atividades dos produtos, e por processo somente

para a atividade de pagamento, por esta ser comum aos produtos.

5.2 0S PROCESSOS DE NEGOCIO DO PROGRAMA DE ARRENDAMENTO

Para De Sordi e Meireles (2008, p.17), “0 processo de negocio, assim como 0 processo

produtivo, € composto por diversas etapas de producdo ou atividades a serem executadas”.

Ao Programa de Arrendamento Residencial cabe: arrendar imoveis, administrar
contratos, fazer a manutencao fisica dos imoveis, auditar prestacdo de contas, alienar imdveis.
O processo de administrar contratos envolve varios procedimentos, como administragdo da
inadimpléncia; recepcdo dos dossiés para ajuizamento de acdo de reintegracdo de posse e de
cobranca judicial; rescisdo contratual por desisténcia ou descumprimento de clausula
contratual; alteragdo de participante do contrato; substituicdo de imdével por motivos de
mudanca de municipio, satde ou outros devidamente justificados; administracdo de contrato

das administradoras, regulacéo de seguro MIP.

Considerando os processos do Programa de Arrendamento Residencial, o sistema de
informacdo gerencial analisado prevé um mddulo para cada processo chave do programa,
dividindo-se em outros processos como no caso do processo administrar contratos, conforme

se pode observar no Anexo 4.

5.2.1 Modelagem de Processo

O modelo de processo ¢ uma maneira formal de representar como o sistema de uma
empresa funciona. Nos Diagramas de Fluxo de Dados mostram-se como 0S processos e
atividades sdo executados e como os dados transitam entre eles. Segundo Dennis e Wixon
(2005, p. 144) o DFD, “é uma técnica que representa em diagrama 0S processos operacionais
e os dados que transitam entre eles e salienta que o enfoque se da principalmente sobre os

processos ou atividades que séo executadas”.



46

Para realizacdo do diagrama de contexto, identificaram-se as entidades externas que se
relacionam com o Programa de Arrendamento Residencial, ou seja, as que disponibilizam os
imdveis para arrendar e as que indicam os candidatos para arrendar, conforme Anexo 5. Fez-

se a modelagem dos principais processos do programa, conforme sera visto a seguir.

Para 0 processo arrendar propde-se o cadastro dos candidatos indicado pelo poder
publico em banco de dados, conforme Anexo 5.1. Os candidatos incluidos no banco poderdo
estar em uma das seguintes situacOes: a avaliar, aprovado, ndo aprovado. Os candidatos
aprovados, por sua vez, podem estar em trés situacfes: em contratacao (ja encaminhado para a
SR e administradora), contratado (ja incluido no sistema e com contrato assinado) ou em
supléncia (quando ndo existem unidades disponiveis no momento — neste caso aguarda
desisténcia de candidato ou desocupacdo de imével em decorréncia de acdo de reintegracdo de
posse). Esse processo também estara relacionado com o processo de manutencdo fisica dos
imdveis para acompanhamento da situacdo dos imdveis (que podem estar em manutencao,
invadidos, e com vicio construtivo) e de substituicbes de imoveis (que podem ter
requerimentos autorizados para substituicdo). Inicialmente deveré ser realizado um trabalho
de cadastramento de todos os candidatos suplentes aguardando naquele momento liberacao de

imdvel, para que o sistema de informacéo gerencial possa fornecer as informacgdes completas.

O mddulo administrar contratos deve ser subdividido em oito médulos por envolver

oito processos, sendo eles:

a) Administrar a adimpléncia da taxa de arrendamento e de condominio. Para tal,
elaborou-se um diagrama de fluxo de dados, conforme Anexo 5.2. Deve-se
desenvolver no sistema de informacgdo gerencial os relatérios de informacdes
sobre a inadimpléncia - sendo alguns iguais aos utilizados atualmente, as
funcbes de geracdo de arquivo de dados da inadimpléncia para as
administradoras e consultas. Esta organizagdo visa facilitar o trabalho do

funcionério E2.

b) Receber dossiés para ajuizamento de acdo de reintegracdo de posse por
inadimpléncia ou descumprimento de clausula contratual e para cobranca

judicial. Existem varias combinagfes de situacGes possiveis para cada imével e
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f)

9)
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para cada contrato. Elaborou-se um diagrama do fluxo de informacdes,

conforme Anexo 5.3.

Pagar condominios e demais despesas relacionadas ao imovel e ao contrato. O
funcionario E1 reivindica que é imprescindivel que as informagdes sobre
pagamentos devam ser controladas pelo banco de dados. Questdo enfatizada
pelo funcionario E3, que defende a automatizacdo do processo de pagamento,
ou seja, apoOs autorizacdo e conferéncia dos dados no banco de dados, pelo
sistema de informacéo integrado, roda-se a rotina de exporta¢do dos dados para
0 sistema financeiro — SISFIN para programacgdo do pagamento, e posterior
efetivacdo do pagamento de acordo com os documentos apresentados,

conforme diagrama do Anexo 5.4;

Rescindir contrato. Trata-se de formalizar a rescisdo com o cancelamento do
contrato no sistema corporativo, apés a analise dos documentos recebidos da
administradora e da assinatura do representante Caixa. O funcionario E1
propde que o controle interno passe a ser realizado em banco de dados. Este
procedimento é de facil implementacdo. Detalhes encontram-se no diagrama
do Anexo 5.5;

Alterar participantes do contrato. Trata-se de outra reivindicacdo dos
funcionarios E1 e E7. Eles propdem que controle interno também passe a ser
realizado em banco de dados. Este procedimento também é de facil execugéo.
Com as informagbes dos funcionario E1 e E7, foi elaborado o diagrama do
Anexo 5.6;

Substituicdo de imovel. O banco de dados existente atende as necessidades do
processo. Ja havia um diagrama para este processo, conforme Anexo 5.7. Para
integrar no sistema de informacéo gerencial, 0 banco de dados atual devera ser

atomizado para melhorar a performance.

Credenciar, licitar e administrar contrato das administradoras. O funcionario
E2 encontra dificuldade para fazer a gestdo dos contratos com os controles
internos existentes. N&o se chegou ao formato definitivo ainda, de como pode
ser estruturado em banco de dados para integrar ao sistema de informacéo

gerencial. O Anexo 5.8 continuara em estudo e em modificacao.
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h) Seguro MIP. O processo de regulagem do seguro MIP, conforme diagrama do
Anexo 5.9. A migracdo dos dados da tabela atualmente existente para banco de

dados é de facil execucéo.

i) O processo de manutencdo fisica dos imdveis envolve a manutencdo dos
empreendimentos, manutencdo dos imdveis, Seguro de Danos Fisicos no
Imovel — DFI, benfeitorias e cadastro das construtoras. Foi analisado o fluxo de
informacdes e elaborado o diagrama, conforme Anexo 5.10. Em 2011 foi
disponibilizado pela Matriz para as Geréncias de Filial Alienar Bens Mdveis e
Imdveis um aplicativo para alimentarem com os dados do estado fisico dos
empreendimentos e/ou das unidades habitacionais, e, assim, a Matriz faz o
acompanhamento do estado fisico dos iméveis. Os funcionarios E10 e a E8
estdo em processo adaptacdo e alimentacdo do aplicativo. Este processo deve
ser analisado com maior profundidade em data posterior. Neste processo seréo
trabalhadas as benfeitorias. Esta atividade é realizada pelo funcionario E2 que
tem interesse em migrar os dados para banco de dados para integrar ao sistema

de informagé&o.

j) Prestacdo de contas. Os funcionarios E3 e E6 solicitaram a implantagdo de
controle da prestacdo de contas via banco de dados, de forma que se possa
acompanhar a prestacdo de contas dos empreendimentos. Devera ser registrado
para cada empreendimento, 0 més de competéncia da prestacdo de contas, 0
prazo contratual maximo exigido para entrega pela administradora, a data de
recebimento efetivo da prestacdo de contas, a situacdo se aprovada ou ndo, ou
com pendéncias, saldo do condominio, inadimpléncia do condominio entre
outros fatores. O banco deve ter uma funcionalidade para registro histdrico das
ocorréncias por empreendimento com campo data, nome do funcionario que

registrou a informacéo e descri¢do da ocorréncia.

5.2.2 Modelagem de Dados

Segundo Dennis e Wixom (2005, p. 173), “Uma modelagem de dados descreve 0s

dados que trafegam pelos processos operacionais de uma empresa”.
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Os diagramas representam uma visdo geral das tabelas e relacionamentos basicos. Esta
estrutura pode ser desmembrada em diagramas menores para que se possam incluir mais

entidades independentes que facilitardo a insercdo de dados e digitacao.

Desenvolveu-se o diagrama de relacionamento de entidades. Segundo Dennis e
Wixom (2005, p. 174), um Diagrama de Relacionamento de Entidades (ERD) é “um retrato
gue mostra as informacdes que sdo criadas, armazenadas e usadas pelo sistema de uma

empresa”. A entidade é o bloco de construgdo basico de um modelo de dados.

Prevé-se a atualizacdo de dados em lote para um conjunto de tabelas do banco de
dados, conforme Anexo 6. Os dados das tabelas imdveis e contratos serdo atualizados
mensalmente, e das tabelas empreendimento, inadimpléncia, prestactes e ociosidade serdo

atualizados semanalmente, conforme arquivos e banco de dados disponibilizados pela Matriz.

Cada modulo apresenta um conjunto de tabelas para capturar, armazenar, alterar,

excluir, cancelar dados e informagdes, conforme segue:
a) O processo arrendar envolve um conjunto de tabelas, conforme Anexo 6.1.

b) O processo de inadimpléncia deve importar um conjunto de tabelas do banco de
inadimplentes, com publicacdo semanal, conforme Anexo 6.2. Este conjunto de
tabelas devera ser importado para o banco de dados da filial, que acrescido dos dados
produzidos na Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imdveis auxiliara no
desempenho das atividades internas de cobranca dos inadimplentes. As informagdes
das situacdes especiais dos contratos que sdo recebidas em arquivo mensal ndo sao,
portanto, atuais. Para obter a informacdo atualizada, deve-se consultar o sistema
corporativo contrato a contrato. Assim sendo, para se emitir relatérios para as
administradoras com as informacdes das situacGes especiais atualizadas e em tempo
real, 0 banco de dados devera comtemplar uma tabela para registro das situacdes
especiais dos contratos, a qual sera alimentada pela rotina diaria da Geréncia de Filial
Alienar Bens Mdveis e Imdveis de Porto Alegre. Toda vez que a filial alterar situages

especiais no sistema corporativo, também devera fazé-lo no banco de dados interno.

c) O processo receber dossiés para ajuizamento de agdes judiciais exige um conjunto
maior de tabelas e relacionamentos, conforme Anexo 6.3. Tem-se que estabelecer

relacbes que primam pela integridade dos dados para evitar duplicagcbes ndo
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f)

9)
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autorizadas. Ao incluir contrato no banco dossié, inclui-se automaticamente o codigo
do imovel correspondente pelo vinculo com a tabela de imdveis. Mesmo procedimento
deve ocorrer para subarrendamento. Para os casos em que nao ha relacdo contratual,
como 0s casos de invasdo de imovel, por exemplo, a inclusdo no banco sera pelo
nimero do imével. O sistema deve ser flexivel para permitir que, por um mesmo
imovel, se registre mais de um morador, ou seja, arrendatario, subarrendatario ou
invasor, situacdo que nao permite o aplicativo atual. Cada dossié recebido deve gerar
um numero de dossié de controle interno na tabela dossié. Para um mesmo contrato o
banco de dados deve permitir o registro de mais de um dossié, ou seja, mais de uma
acao judicial, como a de reintegracdo de posse e a de cobranca judicial pelo polo ativo,
mas também deve permitir o registro de acdo pelo polo passivo, tais como manuten¢do

de posse, danos morais entre outras.

O processo pagamentos envolve as entidades e relacionamentos, conforme Anexo 6.4.
Pode haver mais de um pagamento para a mesma competéncia, em virtude do
arrendatario pagar taxa proporcional aos dias que ocupa o imével, quando entra e
guando sai. Para evitar pagamento em duplicidade para uma mesma competéncia para
0 mesmo imdvel, o banco deve ter um campo chave com composi¢do automatica do

namero do imdvel, més de competéncia e nimero da parcela.

O processo rescindir contrato e alterar participante do contrato sdo de simples
implementagdo em banco de dados por envolver poucas tabelas para controle dos
requerimentos. Finaliza 0 processo com o registro no sistema corporativo, conforme
Anexo 6.5 e Anexo 6.6.

Para o0 processo substituir imovel, ja existe um aplicativo em funcionamento que
atende as necessidades de controle interno da Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis
e Imdveis na gestdo dos requerimentos. Posteriormente deve ser migrado para um
novo banco de dados, fazendo-se a modelagem e a atomizacdo das tabelas. Este
processo finaliza com o registro das informacgdes no sistema corporativo. O fluxo

bésico de informacdes estd no Anexo 6.7.

Para o processo administrar contratos das administradoras, ndo se chegou a um
encadeamento de tabelas e relacionamentos que venha a atender as necessidades da
filial. Esse mddulo ainda permanece em analise para melhor definicdo, conforme
Anexo 6.8. O funcionario E2 deseja implementar este médulo o mais breve possivel
para facilitar suas atividades.
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h) O processo de Seguro MIP é de simples implantacao para banco de dados. Os registros
de avisos de sinistros devem passar a ser registrado em banco de dados, conforme

Anexo 6.9. Este processo também finaliza com o registro no sistema corporativo.

i) O processo de manutencéo fisica dos imoveis. Conforme mencionado em 5.2.1, letra i,
para este modulo, por enquanto, propde-se a implantacdo apenas do modulo

benfeitorias. A tabela faz parte do conjunto de diagramas do Anexo 6.10.

No Anexo 7 procurou-se demonstrar em uma pagina, de modo que se pudesse
visualizar de forma sintética, as principais tabelas e relacionamentos possiveis que envolvem

o sistema de informag&o gerencial analisado.

5.3 GESTAO DA INFORMACAO

O sistema de informacéo deve ter a arquitetura, a forma de armazenamento de dados e as

entradas e saidas de dados conforme descrito nas se¢des seguintes.
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5.3.1 Arquitetura de aplicagéo

Para Dennis e Wixom (2005, pp. 236-241), inumeras formas de componentes de
software podem ser executadas em componentes de hardware, havendo trés aplicagOes
principais: arquiteturas baseadas em servidor, arquiteturas baseadas em cliente e arquiteturas
baseadas em cliente servidor. Advoga o autor que os sistemas de software podem ser
divididos em quatro funcGes basicas, ou seja, de armazenamento de dados, I6gica de acesso
aos dados, logica de aplicacdo e l6gica de apresentagdo. O Sistema a ser desenvolvido deve
utilizar a estrutura de hardware e software existente na empresa, ou seja, a arquitetura Cliente-
Servidor em sistema operacional Windows NT, com a Idgica de apresentacdo e a logica de
aplicacdo no cliente, sendo a I6gica de armazenamento dos dados e armazenamento dos dados
no Servidor. A Geréncia de Filial Alienar Bens Mdveis e Imdveis de Porto Alegre recomenda
0 mesmo procedimento orientado por ocasido do desenvolvimento do aplicativo gerenciador
de documentos eletrénicos para ajuizamento das acdes de reintegracdo de posse e cobranca
judicial, que teve o assessoramento da equipe de informatica. Na ocasido foi orientada a

utilizagdo da arquitetura de hardware e de software existentes.

Verificando-se o volume crescente dos dados e das informacdes e a importancia destes
nas decisdes da Filial, recomenda-se que todos os dados e informacdes sejam tratados via
banco de dados. Para Turban et al. (2010), um sistema de gerenciamento de bancos de dados
permite que varios usuarios compartilhem dados e processem recursos e também pode

atender a necessidades variadas de cada usuario.

5.3.2 Armazenamento de dados

A base de dados deve ser criada em linguagem Structured Query Language — SQL,
por ser uma linguagem mais robusta. Os aplicativos para acesso aos dados podem ser
desenvolvidos em SQL que utilizam linguagem de comando, ou em software como o

ACCESS, que utiliza uma linguagem natural.

Esta foi uma decisdo gerencial tomada por ocasido do desenvolvimento do aplicativo
Gerenciador de Documentos Eletrénicos — GED, para ajuizamento das ac¢Oes de reintegracao

de posse. Na ocasido chegou-se a conclusdo, juntamente com a area de apoio do departamento
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juridico e a equipe de assessoramento da informatica, de se utilizar a estrutura hardware e
software existente na empresa. Assim, as tabelas foram desenvolvidas em SQL, cujo
argumento era por ser uma linguagem mais robusta, mais segura, com menos probabilidade de
perda de dados. Em conversa com a Geréncia da Filial, foi sugerido que se adotaria 0 mesmo

procedimento para anlise do sistema de informacao gerencial.

Em face ao exposto, o sistema proposto deve ter a base de dados em Servidor SQL, e
utilizar o Microsoft® ACCESS para desenvolver os aplicativos de acesso aos dados. Para
Dennis e Wixom (2005, p. 315), “A structured Query Language (SQL) é uma linguagem-
padréo para acessar 0s dados nas tabelas e opera nas tabelas como um todo, em vez de nos
registros individuais das tabelas”. O banco de dados relacional é o tipo de banco de dados
mais utilizado e o mais facil para desenvolver aplicacdes. Segundo Dennis e Wixom (2005, p.
315),

A maioria dos sistemas de gerenciamento de bancos de dados relacionais (RDBMS,
relational database management system) utiliza a técnica de integridade referencial
para assegurar que os valores que vinculam as tabelas por meio das chaves primarias
e estrangeiras sdo validos e estdo corretamente sincronizados.

Turban et al. (2010, pp. 99-100) enfatizam que dados corporativos sdo ativos
estratégicos, motivo pelo qual as organizagdes devem se preocupar em administrar a
qualidade desses dados. Entendem que a qualidade dos dados esta relacionada com a
qualidade das decisdes referente aos produtos e ao negocio. Para os autores, os dados
transformam-se em informacGes e conhecimento para a resolucdo de problemas e para a

deteccdo de oportunidades do negdcio.

O programa que fornece acesso a um banco de dados é conhecido como sistema de
gerenciamento de banco de dados (database management system — DBMS). Um
DBMS permite que uma organizagdo centralize os dados, gerencie-os com eficiéncia
e forneca acesso aos dados armazenados pelos programas aplicativos.

Para Dennis e Wixom (2005, p. 279), “Os sistemas de hoje usam linguagens de
comando de forma moderada, exceto nos casos em que haja um nimero extremamente grande
de combinacdes de comando, tornando impraticavel tentar construir todas as combinagdes em

um menu (consulta SQL de banco de dados, p. ex.)”.
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5.3.3 Entrada de dados

Propdem-se duas formas de entrada de dados no sistema, ou seja, pelo processamento
em lote e pelo processamento on-line. Seréo realizados processamentos em lotes dos dados
dos imdveis e dos contratos do arquivo “.txt”, fornecido mensalmente pela Caixa Matriz, e
dos dados da inadimpléncia e da ociosidade do banco de dado fornecido semanalmente,

também pela Caixa Matriz, em Microsoft® Access.

A partir do arquivo mensal deve ser criada e atualizada mensalmente a tabela dos
imdveis com os respectivos nimeros de imovel e demais dados, a tabela de contratos com os
respectivos numeros de contratos e demais dados. A tabela dos empreendimentos deve ser
criada e atualizada a partir do arquivo da inadimpléncia semanal com os respectivos numeros
de empreendimento e demais dados. Estas tabelas deverdo ser as tabelas chave para
relacionamento e inclusdo de dados nas demais tabelas dos aplicativos de banco de dados.
Com este procedimento evita-se a alimentacdo de tabelas com nimero de contrato ou imovel
inexistente. Haverd situacfes que o numero do empreendimento deve ser a chave para
entrada de dados, outras 0 nimero do imovel, outras o numero do contrato, outras 0 nimero

da administradora e assim por diante.

No mddulo de cobranga, os dossiés para ajuizamento de agdo de reintegracdo de posse
e cobranca judicial devem ser incluidos no banco de dados pelo nimero do contrato, e,

quando se tratar de subarrendatario ou invasor pelo nimero do imovel.

No modulo substituicdo de imdvel, o requerimento deve ser incluido no banco de
dados pelo numero do contrato, e o imdvel substituto, que serd& um imdvel desocupado

escolhido pelo arrendatario e autorizado pela Filial pelo nimero do imovel.

Para 0 modulo pagamento, a inclusdo de pagamento de taxa condominial de unidade
ociosa deve ser pelo nimero do imével, de contrato com acdo de reintegracdo de posse e/ou
cobranca judicial ajuizada deve ser pelo numero do contrato, que deve adicionar

automaticamente o niimero do imdvel vinculado.
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Para os candidatos apresentados pelo poder publico para avaliagdo e posterior
contratagéo, se for o caso, a inclusdo podera ser pelo cddigo do empreendimento para vincular

os candidatos ao empreendimento de inscricdo e as respectivas Superintendéncias Regionais.

Para 0s casos de rescisdo de contrato, alteracdo de participante e seguro MIP, a chave

de inclus@o no banco também deve ser pelo niUmero do contrato.

Devem ser desenvolvido formularios, consultas acréscimo e consultas atualizacdo para
as operagOes acima mencionadas, bem como para complementagéo das informac6es de forma
online.

O sistema aplicativo deve permitir também a inclusdo de dados online nao
estruturados para algumas aplicacOes, tais como anotacdes de acompanhamento. Para outras
aplicacOes deve ser criada tabela especifica para registro de histérico de movimentacdo, com

campo data, nome do funcionario que registrou a informacéo e descri¢do da ocorréncia.

5.3.4 Saida de dados

As saidas sdo os relatdrios que o sistema produz na tela, em papel ou em outra midia,
como a Web. As saidas talvez sejam a parte mais visivel de qualquer sistema, porque a razdo

principal para usar um sistema de informacdes é acessar as informacdes que ele produz.

Devem ser criados tipos diferentes de relatorio, como relatdrios de resumo, analiticos,

de excecdes, de dados cruzados, graficos etc.

Devem ser criados relatdrios eletrbnicos, por incidir em economia, agilidade e
sustentabilidade, uma vez que os aplicativos permitem a exportacdo para diversos formatos. O
destinatario é quem definird a sua melhor forma de arquivamento de acordo com sua

conveniéncia, se em arquivo ou em papel.
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5.3.5 Otimizagao da eficiéncia da armazenagem de dados

Os arquivos de dados disponibilizados pela Caixa Matriz, tanto o arquivo mensal
como o semanal, séo tabelas grandes e com informagdes repetidas. Estas tabelas devem ser
atomizadas o maximo possivel para otimizar a performance dos aplicativos de banco de dados
e, assim, dar mais velocidade as transacGes. O mesmo procedimento deve ser feito com as
tabelas dos aplicativos existentes. Segundo Dennis e Wixom (2005, p. 320), as tabelas mais
eficientes em um banco de dados relacional sdo as que ndo tém dados redundantes e muito

poucos valores nulos, porque a presenca deles sugere que o espaco esta sendo desperdicado.
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6. FUNCIONALIDADES DO SISTEMA DE INFORMACAO

O Sistema prevé menus com as funcionalidades de registro e controle das indicacfes
do poder publico, registro e acompanhamento dos dossiés para ajuizamento de acdo de
reintegracdo de posse e/ou execucdo de cobranca, inadimpléncia, substituicdo de imdvel,
rescisdo contratual, alteracdo de participante, gestdo dos contratos das administradoras,
manutencdo fisica dos imdveis, prestacdo de contas dos condominios e aquisicdo antecipada.
As funcionalidades podem ser vistas com detalhes no Anexo 8.

As funcionalidades, alem de facilitar a entrada e manutencdo dos dados, devem
organizar o acesso as informacoes, e permitir a execucdo de consultas, relatérios analiticos e

sintéticos, relatorios de calculos, pesquisas, exportacdo de arquivos e relatorios e a impressao
de documentos.
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7. CONCLUSAO E CONTRIBUICOES

Esta-se vivendo a era digital com as tecnologias de informacéo em constante evolucao.
E importante que as organizagBes acompanhem esta evolugdo e busquem vantagens para
incrementar melhorias em seus processos em beneficio préprio e de seus clientes, oferecendo
produtos e servicos melhores, pois os clientes e usuarios estdo utilizando os recursos
tecnoldgicos para obterem informacg6es sobre produtos e servicos. Comportamento este que
induz as organizagdes a desenvolverem melhoria continua em seus processos e sistemas de

informacao.

Diante disso, 0 objetivo desta pesquisa foi 0 de propor um sistema de informacéo que
pudesse englobar todos o0s processos do Programa de Arrendamento Residencial, uma vez que
um sistema de informacdo permite a uma organizacdo centralizar e gerenciar os dados com
eficiéncia por fornecer, aos clientes internos, ferramentas para operacionalizacdo das
atividades do programa e, aos clientes externos e parceiros, ferramentas para realizar

pesquisas, consultas e solicitar informagdes sobre produtos e servigos.

Os objetivos especificos da pesquisa foram atingidos com a indicacdo do modelo de
sistema de informacdo gerencial, de acordo com o estudado no referencial tedrico, com a
realizacdo da modelagem de processos do programa, com a obtengdo do conjunto de
informacdes para controle das operacdes através da modelagem de dados - e em solucdo
compativel com os recursos de tecnologia da informacdo utilizadas pela empresa, € com a

identificacdo das funcionalidades que o sistema deve ter, apresentado no capitulo 6.

Assim, alcangou-se também o objetivo geral da pesquisa que foi o de apresentar um
sistema de informacao gerencial que pudesse englobar os processos da operagao de negdcio
do Programa de Arrendamento Residencial gerido pela Caixa Econdmica Federal, a partir da

modelagem de todos os processos e de dados dos aplicativos e controles internos existentes.

As contribuicdes deste trabalho para a academia sdo demonstrar a aplicabilidade dos
conceitos em um caso pratico com investigacdo em profundidade, em que se extrairam de
funciondrios de uma organizacdo as reais necessidades de se desenvolver um sistema de
informacg&o integrado para operagdo do negdcio com mais eficiéncia e eficicia. Acredita-se

que os instrumentos de pesquisa utilizados e os resultados alcangados possam ser Uteis a
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estudantes, professores e profissionais da area de administragéo, principalmente no sentido de
alertar que as evolucdes da T1 também possibilitam as organizacdes a encontrarem solucdes

proprias para suas necessidades.

As contribuigdes deste trabalho para a Caixa Econdmica Federal sdo: mostrar que ha
condicgdes de a empresa desenvolver um sistema de informacéo gerencial para o Programa de
Arrendamento Residencial, no @mbito da Geréncia de Filial Alienar Bens Moveis e Imoveis
de Porto Alegre, sem a necessidade de novos investimentos, uma vez que ja existem as
condigdes de tecnologia da informacéo e conhecimento da empresa para criar uma solugéo

personalizada para um produto com caracteristicas especificas.

Em face das caracteristicas especificas do Programa de Arrendamento Residencial, a
opcdo por desenvolvimento personalizado, como se viu na revisdo tedrica, traz vantagens
como a de que a empresa tem o controle sobre as funcGes do sistema de informacdo
desenvolvido, o que lhe permite apresentar solugbes mais flexiveis aos problemas
operacionais. E, também, porque o desenvolvimento de solugdo propria cria qualificacGes

técnicas aos funcionarios e conhecimento a empresa.

N&o existiram limitacdes a realizacdo da pesquisa dentro da Caixa. A questdo tempo
limitou o leque de possibilidades de triangulagdo de fontes, entrevistas, observagoes e outras
técnicas, conforme os ensinamentos de Robert Yin (2010), assim como de preparacdo prévia
do pesquisador para realizacdo da pesquisa. Para aprofundamento da pesquisa € necessario um
tempo maior para levantamento e analise dos dados. Em face as limitagdes, o trabalho nédo
apresenta todas as solucGes e néo considera as solu¢Ges propostas como conclusivas, todavia

bastante indicativas das possibilidades existentes, podendo ainda serem aperfeigcoadas.

Considerando o interesse e as manifestacdes feitas durante a pesquisa de necessidade
de melhorias nos processos de operacédo e gestdo do Programa de Arrendamento Residencial é
que foi sugerido o desenvolvimento de um sistema de informagdo gerencial a partir do
conhecimento da empresa, considerando que ha condic6es de viabilidade técnica e econémica
para implantacdo do projeto, com objetivo de melhor atender os clientes internos e externos,
que vem representar uma solucdo que se coaduna com um dos valores que a empresa busca

constantemente: “Eficiéncia e inovagdo nos servigos, produtos e processos”.
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ANEXO 1-ROTEIRO PARA ENTREVISTAS

Para obtencdo das informacbes utilizou-se um roteiro de entrevistas contendo

perguntas abertas, semiestruturadas, sendo elas:

a ~ w DN

10.

11.

12.

13.

14.

Que atividades vocé realiza?

Por que as atividades sdo desenvolvidas dessa forma?

Vocé teria melhor maneira de realiza-las?

Vocé utiliza sistemas corporativos no desempenho de suas atividades? Quais?

S80 necessarios controles internos em complemento as atividades dos sistemas
corporativos? Quais?

Como sdo armazenados os dados e/ou informacBGes dos controles internos? Em
arquivos, planilhas, banco de dados?

Os controles internos e, consequentemente, as atividades poderiam ser realizados de
outra forma? Como?

Ha atividades integradas a outros processos? Por qué?

Como séo compartilhados dados e informages entre 0s processos?

Existem atividades que deveriam ser, mas ndo sdo, integradas a outros processos?
Quais e por que nao o sdo?

Que dados e/ou informacdes poderiam ser compartilhados? Como?

Quais outras atividades deveriam ser integradas? E por qué?

Vocé considera importante ter os dados e informagdes organizados em um banco de
dados integrado? Por qué?

Como vocé imagina um sistema de informacdo que possa realizar as atividades de

forma integrada, que se movimente e extraia dados e informagdes em tempo real?



