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RESUMO 

Estudo descritivo do fluxo informacional da Gerencia de Recursos Materiais 
Curitiba/PR (GIMAT/CT) da Caixa Econ6mica Federal que objetiva identificar e 
analisar as atividades desenvolvidas no processo de locagao de im6veis e 
atendimento a demandas de infra-estrutura, com vistas a futura implantagao ou 
adequagao de sistemas de informagao. Descreve a unidade sob os aspectos das 
atividades desenvolvidas, fluxos da informagao e sistemas de informagao utilizados. 
Apresenta o fluxo informacional do ambiente selecionado e descrigao dos sistemas 
de informagao existentes. Relata, do ponto de vista da gestao da informagao, os 
resultados obtidos com a analise dos elementos levantados. Propoe melhorias ao 
fluxo informacional e sistemas de informagao, considerando premissas de 
gerenciamento da informagao e o potencial da informagao gerada no ambiente 
estudado. 

Palavras-chave: Fluxos da informagao; Mapeamento da informagao; Caixa 
Econ6mica Federal, Curitiba, PR. 
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1 INTRODU~AO 

0 estudo apresenta a identifica<;ao, descri<;ao e analise dos fluxos de 

informa<;ao da Gerencia de Recursos Materiais Curitiba (GIMAT/CT) da Caixa 

Econ6mica Federal, com o objetivo de conhecer as retinas operacionais e possiveis 

problemas de informa<;ao. 

Foi pautado na necessidade de identificar os problemas relacionados a 

informa<;ao, e promover a defini<;ao de estrategias para o alcance de objetivos com o 

uso da informa<;ao para a tomada de decisao no momenta em que esta se faz 

necessaria. 

Para tanto e com base na literatura pertinente ao tema buscou identificar na 

literatura formas de representa<;ao de fluxos informacionais e modelos de 

gerenciamento de informa<;oes para subsidiar a analise dos processes. 

A finalidade do estudo e analisar os problemas de informa<;ao relacionados 

as atividades desenvolvidas no ambiente da pesquisa para propor alternativas e 

melhorias baseadas na gestao da informa<;ao. 

A informa<;ao consiste em recurso inesgotavel em qualquer ambiente. 

Mesmo sendo regularmente utilizada, seu potencial pode ser multiplicado com novas 

analises e combina<;oes. Em organiza<;oes onde existe a preocupa<;ao com 

gerenciamento da informa<;ao, seu valor pode ser potencializado pelas 

oportunidades de uso em novas situa<;oes (BEAL, 2004, p. 27). 
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1 .1 PROBLEMATIZA<;AO 

A informagao passou a ser um dos recursos basicos para o crescimento 

econ6mico das organizagoes, e adequadamente estruturada possibilita mais 

dinamismo e competitividade. 

Sabe-se que a informagao para tomada de decisao e crucial em todos os 

niveis das organizagoes, sua ausencia ou desorganizagao gera decisoes 

equivocadas e consequentes prejuizos. No entanto, algumas organizagoes 

acreditam que a implantagao de tecnologias de informagao e comunicagao em seus 

ambientes por si s6, pode resolver os problemas ligados a informagao. 

Filtrar os dados gerados pela organizagao, separando o que e relevante e 

transforma-los em informagoes de qualidade para a tomada de decisoes e o que 

define o sucesso ou o fracasso empresarial. "T odas essas caracteristicas pod em ser 

obtidas se a organizagao possuir um sistema de informagoes bem implantado e 

planejado." (BATISTA, 2004, p. 34 ). 

As instituigoes financeiras sao as que direcionam a maior parte dos 

investimentos de capital em tecnologia da informagao. Porem, a estrategia de 

manipulagao e organizagao dos dados e informagoes ainda nao recebe a mesma 

atengao, segundo McGee e Prusak (1994, p. 18). 

Na Caixa Econ6mica Federal, a estrategia de gerenciamento de informagoes 

e voltada apenas para as areas ligadas diretamente ao atendimento bancario, como 

por exemplo, a unificagao e qualificagao de cadastro de clientes, sistemas de auto-

atendimento via internet, telefone, e canais alternativos, entre outros. lsso ocorre 

pela necessidade deste tipo de organizagao manter-se atualizada em fungao de sua 

concorrencia. Os dados gerados ou qualificados nessas rotinas e sistemas 

possibilitam o cruzamento de informagoes que podem definir o perfil e necessidades 

dos clientes auxiliando nas estrategias de criagao e venda dos produtos bancarios. 

Desta forma, com os esforgos totalmente direcionados a atividade fim, as 

areas de suporte ao neg6cio, tambem chamadas areas meio, nao recebem a devida 

atengao quanta ao tratamento e organizagao de dados e informagoes. 

Em uma empresa de grande porte como a CAIXA, atividades e rotinas 

seguem padroes pre-definidos tanto em normativos internos quanta na legislagao. 

Apesar disso, observam-se lacunas em algumas atividades de suporte, 



7 

principalmente com relac;ao ao gerenciamento da informac;ao. A falta de mecanismos 

e padr6es de estruturac;ao da informac;ao proporciona sua subutilizac;ao, dificultando 

a distribuic;ao, o acesso e fragilizando o processo de tomada de decisao. 

A CAIXA, na gerencia de recursos materiais em Curitiba, tem uma grande 

dificuldade de organizac;ao das informac;oes referentes aos processos sob sua 

gestao. Nao existe padronizac;ao na organizac;ao das informac;6es, sendo que cada 

funcionario controla as informa<;6es de sua responsabilidade da forma que melhor 

lhe convir. 

E comum que outras areas e tambem a Gerencia solicitem informac;oes 

sabre os processos da GIMAT/CT, no entanto, cada vez que alguma informac;ao e 

solicitada, o responsavel pelo processo e solicitado a responder a demanda, e o 

tempo para tal resposta depende da qualidade de seus controles. No nivel gerencial, 

nao existe a possibilidade de consulta de informac;oes relevantes para a tomada de 

decisao. 

As situac;oes acima se configuram como problemas empresariais ligados a 

informac;ao, e podem ser resolvidas com a implantac;ao de um sistema de 

informac;ao que contemple as necessidades dos usuarios e gestores da area de 

recursos materiais da Caixa em Curitiba. 

Considerando que todo projeto de informac;ao requer o conhecimento previa 

da realidade, este estudo volta-se a identificac;ao e analise dos fluxos informacionais 

e atividades desenvolvidas na unidade ambiente da pesquisa, bem como na 

avaliac;ao dos sistemas de informac;ao disponiveis. Toma-se a area de recursos 

materiais da Caixa como objeto deste estudo, porque percebe-se a possibilidade de 

agregar valor aos processos e a informac;ao a partir da aplicac;ao de conhecimentos 

e tecnicas de gestao da informac;ao. 

1.2 OBJETIVOS 

Para o presente estudo foram definidos os objetivos abaixo discriminados. 



1.2.1 Objetivo Geral 

ldentificar e analisar o fluxo informacional nas atividades de locac;ao de 

im6veis e atendimento de chamados na area de Recursos Materiais (GIMAT/CT) da 

Caixa Econ6mica Federal em Curitiba, PR. 

1.2.2 Objetivos Especfficos 

a) Caracterizar a unidade ambiente do estudo; 

b) ldentificar as etapas relacionadas ao fluxo da informac;ao nos 

processos de locac;ao de im6veis e atendimento aos chamados na Gerencia de 

Recursos Materiais (GIMAT/CT) da Caixa em Curitiba; 

c) Representar graficamente os fluxos de informac;ao e descrever as 

atividades envolvidas; 

d) Analisar, a luz da literatura pertinente, OS fluxos informacionais 

representados; 

e) ldentificar a possibilidade de implantac;ao ou adequac;ao de sistemas 

de informac;ao a partir das necessidades identificadas. 
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2 JUSTIFICATIVA 

Percebe-se no ambiente da pesquisa que existe preocupagao com as rotinas 

de trabalho com o objetivo de dar conformidade aos processes, tendo em vista a 

constante fiscalizagao interna e externa. 

A Caixa tem auditorias internas frequentes e fiscalizagao de 6rgaos externos 

com menos frequencia, porem periodicamente. Existe previsao legal e normativa de 

responsabilizagao de empregados em casos de ausencia de observagao das 

normas legais que regem seus processes. Os responsaveis pelos contratos e 

processes na Caixa respondem como pessoa ffsica caso seja detectada alguma 

irregularidade. E do conhecimento deste autor alguns casos de multas aplicadas a 

empregados da unidade, pelo TCU (Tribunal de Contas da Uniao), por 

irregularidades detectadas nos processes. 

Essa e a diferenga entre empresas publicas e privadas, no que diz respeito a 
agilidade na implementagao de ag6es estrategicas de grande impacto competitive. 

Enquanto a iniciativa privada identifica um novo produto ou servi<;o e resolve 

compra-lo e implanta-lo em sua rede de neg6cios, as empresas publicas devem 

fazer licitagao, justificar a imprescindibilidade daquele bem ou servigo, enquadra-lo a 
legislagao, para, somente ap6s finalizado o processo de licitagao, poder implantar o 

bem ou servigo a sua rede. 

Uma das alternativas para minimizar as diferengas competitivas entre 

empresas publicas e privadas e a eficiencia no processo de gerenciamento de 

informag6es. As empresas publicas devem focar seus esforgos na otimizagao dos 

recursos informacionais e racionalizagao das rotinas e atividades com o objetivo de 

reduzir o tempo despedido nestas, sem abrir mao da conformidade legal a que estao 

submetidas. Um passo importante para implantagao de uma polftica de 

gerenciamento da informagao e o mapeamento das atividades e fluxos 

informacionais da organizagao, rotinas vivenciadas pelo autor. 

Pode-se considerar que este trabalho representa potencial contribuigao nao 

somente para a unidade estudada, como tambem, na condigao de roteiro ou 

orientagao, para ambientes organizacionais/institucionais assemelhados. Do ponto 

de vista academico e da formagao em Gestao da lnformagao, inscreve-se dentre os 
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esforc;:os para percepc;:ao, apreensao e sistematizac;:ao de elementos das realidades 

informacionais, tendo no horizonte a adoc;:ao apropriada de sistemas eficientes. 
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3 REFERENCIAL TEORICO 

Este capitulo apresenta o embasamento te6rico do estudo, aborda conceitos 

e assuntos relacionados a informac;ao, sistemas de informac;ao, gestao da 

informac;ao, fluxos de informac;ao e estrategia de informac;ao para tomada de 

decisao, fornecendo subsfdios ao desenvolvimento do trabalho. 

3.1 A INFORMAc;Ao 

0 conceito do termo informac;ao e vista na literatura como algo que depende 

da interpretac;ao de seu receptor. E. a comunicac;ao de uma mensagem, que provoca 

alguma mudanc;a em quem a recebe. 

Para entendermos o conceito de informac;ao torna-se necessaria 

abordarmos os termos dado e conhecimento, como ressalta Davenport ( 1998, p.18): 

[ ... ] e dificil definir informac;:ao. Tome-se a velha distinc;:ao entre dados, 
informaqao e conhecimento. Resisto em fazer essa distinc;:ao, porque ela e 
nitidamente imprecisa. lnformar;ao, alem do mais, e um termo que envolve 
todos os tres, alem de servir como conexao entre os dados brutos e o 
conhecimento que se pode eventualmente obter. 

0 mesmo autor apresenta os conceitos levantando suas caracterfsticas 

como mostra a Tabela 1. 

Dados lnformac;:ao 

Simples observac;:ao sobre o Dados dotados de relevancia e 
estado do mundo propos ito 
Facilmente estruturado Requer unidade de analise 

Facilmente obtido par Exige consenso em relac;:ao ao 
maquinas significado 
Frequentemente quantificado Exige necessariamente a 

mediac;:ao humana 
F acilmente transferivel -QUADRO 1 - DADOS, INFORMA<;AO E CONHECIMENTO 

FONTE: DAVENPORT (1998, p. 18) 

Conhecimento 

lnformac;:ao valiosa da mente 
humana 
lnclui reflexao, sintese, 
contexto. 
De dificil estruturac;:ao 

De dificil captura em maquinas 

De dificil transferencia 
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Os limites entre cada um dos conceitos de dado, conhecimento e 

informac;ao, nao sao claramente definidos na literatura. Esses limites variam na 

conceituac;ao de cada autor. 

Dado pode ser definido como uma entidade matematica. Uma sequencia de 

sfmbolos quantificados ou quantificaveis. Um texto, imagens, sons e animac;ao sao 

dados, e podem ser totalmente descritos atraves de representac;oes formais, 

estruturais. (SETZER, 1999, p. 1 ). 

Para Beal (2004, p.12) "uma imagem guardada na memoria tambem e um 

dado. Quando esses registros ou fatos sao organizados de forma significativa, eles 

se transformam numa informac;ao". 

A distingao fundamental entre dado e informac;ao e que o dado e puramente 

sintatico enquanto informac;ao contem necessariamente semantica. lnformac;ao para 

Setzer (1999, p. 1) "[ ... ] e uma abstrac;ao informal (isto e, nao pode ser formalizada 

atraves de uma teoria 16gica ou matematica), que representa alga significativo para 

alguem atraves de sons ou animac;ao." 

Barreto (1999, p. 1) conceitua informac;ao como sendo "Conjuntos 

significantes com a competencia e a intenc;ao de gerar conhecimento no indivfduo, 

em seu grupo, ou a sociedade." 

Sendo assim, a informac;ao pode ser definida como o resultado de alguma 

forma de processamento de dados. A informac;ao adquire esse status quando, par 

algum processo, automatizado ou nao, os dados agrupados ou organizados, fazem 

algum sentido para determinado assunto, pessoa, ou tarefa. 

Ja o conhecimento e resultado da interac;ao do indivfduo com informac;oes e 

dados, e sua experiencia com a realidade, com o ambiente, ou mundo exterior. Nao 

e possfvel registrar o conhecimento, pais este depende da situac;ao experimentada 

pelo indivfduo. Se registrado, nao e nada alem de dado ou informac;ao. 

Segundo Davenport e Prusak (1998, p. 6), 

[ ... ] o conhecimento e um fluido misto de experiencias, valores, informac;:ao 
contextual e conhecimento que fornece uma estrutura para avaliar e 
incorporar novas experiencias e informac;:ao. Tem origem e e aplicado na 
mente das pessoas. Nas organizac;:oes, ele esta frequentemente embebido, 
nao s6 nos documentos e reposit6rios, mas tambem nas rotinas, processos, 
praticas e normas. 
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Apesar das diferen<;as entre as defini<;6es sobre dado, informa<;ao e 

conhecimento disponiveis na literatura, existe consenso de que conhecimento e 

gerado por informa<;6es, e informa<;ao e gerada por dados. Porem, o caminho 

inverso pode nao ser verdadeiro: dados nem sempre geram informa<;ao e 

informa<;6es nem sempre geram conhecimento. 

3.2 SISTEMAS DE INFORMAC::AO 

Sistema de lnforma<;ao e "um conjunto de elementos ou componentes inter-

relacionados que coletam, manipulam e disseminam dados e informa<;6es e 

fornecem um mecanismo de feedback para atender a um objetivo." (STAIR; 

REYNOLDS, 2002, p. 12). Esses conjuntos de elementos funcionam juntos para "[ ... ] 

processar entradas e produzir e distribuir dados e informa<;6es de saida." (STAIR, 

1998. p. 427). 

Os sistemas de informa<;ao sao criados para produzir saidas que 

contemplem a necessidade de informa<;ao em uma organiza<;ao. E uma forma de 

organizar a informa<;ao coletada (entrada) de modo que ap6s processadas atendam 

a um determinado fim. Sao concebidos para subsidiar a tomada de decisao a partir 

das informa<;6es de saida. 

Rezende (1999, p. 60) acredita que "todo sistema, usando ou nao recursos 

de Tecnologia da lnforma<;ao, que manipule e gere informa<;ao pode ser 

genericamente considerado sistema de informa<;ao". 

E importante frisar que os sistemas de informa<;ao nao sao necessariamente 

baseados em computador. Estes podem ser manuais, baseados em coleta, 

processamento e gera<;ao de relat6rios (saida). 0 computador e apenas uma 

ferramenta utilizada para agilizar o processamento a medida que quantidade e 

complexidade de dados aumentam. Porem, e dificil imaginar sistemas de informa<;ao 

sem o uso de computadores nas estruturas organizacionais atuais. 
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3.3 CLASSIFICA<;AO DOS SISTEMAS DE INFORMA<;AO 

Existem na literatura diversas formas de classificac;ao de sistemas de 

informac;ao. Segundo Beal (2004, p. i 8), uma delas e a classificac;ao de acordo com 

o tipo de informac;ao processada: 

• Sistema de lnformac;ao Operacional: sao os que tratam das transac;oes 

rotineiras nas organizac;oes, como sistema de folha de pagamento, 

controle de estoque e produc;ao, por exemplo. 

• Sistema de informac;ao Gerencial: transformam os dados em informac;oes 

de suporte a tomada de decisao. A principal caracteristica deste tipo de 

sistema e a apresentac;ao de dados agrupados em totais, percentuais, 

acumulados, etc. 

• Sistema de lnformac;ao Estrategica: visam auxiliar a tomada de decisao no 

nivel estrategico da organizac;ao. Geralmente oferecem informac;oes bem 

estruturadas, dados de fontes internas e externas de forma integrada e 

ferramentas de analise complexas. 

Ja Batista (2004, p. 39) classifica os sistemas de informac;ao de acordo com 

o problema organizacional que estes ajudam a resolver, no contexto de processos 

gerenciais. Os tipos de sistemas de informac;ao citados pelo autor sao: 

• Sistemas de nivel estrategico: Geram informac;ao para a tomada de 

decisao. As lnformac;oes sao utilizadas para trac;ar ou verificar os 

planejamentos estrategicos da organizac;ao. 

• Sistemas taticos: usados para controle e aferic;ao dos resultados 

operacionais da organizac;ao e definic;ao de metas. 

• Sistemas de conhecimento: usados para disseminar informac;oes entre 

departamentos da empresa. Sao mais utilizados para criar estruturas 

centralizadas de desenvolvimento de projetos distribuidos. Exemplos: 

ferramentas CAD (sistemas de projetos auxiliados por computador),CAM 

(sistemas de fabricac;ao auxiliada por computador) e CASE (sistema de 

desenvolvimento de sistemas distribuidos auxiliado por computador). 
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• Sistemas operacionais: utilizados para execugao das tarefas diarias da 

empresa. Sao exemplos de sistemas operacionais os sistemas de compra 

e venda, sistemas de materials, de estoque, entre outros. 

Os dais modelos de classificac;ao de sistemas de informac;ao apresentados 

acima descrevem tipos de sistemas praticamente similares. Nao ha diferengas 

significativas nos modelos. E importante salientar que os sistemas nao sao rigidos a 

ponto de enquadrar-se em apenas uma das classificac;oes. Um sistema pode, ao 

mesmo tempo, ser operacional e gerencial, ou gerencial e estrategico. A diferenga 

entre esses niveis de classificagao esta no tipo de saida gerada pelo sistema, na 

utilizac;ao desta saida, e em quem utiliza a informac;ao de saida. Um sistema 

operacional, por exemplo, pode ser utilizado para entrada de informagoes 

operacionais e emissao de relat6rios extremamente complexes utilizados para a 

tomada de decisao. 

A utilidade da classificagao de sistemas de informagao consiste na 

possibilidade de planejamento adequado, com foco no publico alva do sistema, a 

partir da identificac;ao das necessidades de saida, formatos, e complexidade de 

processamento. 

3.4 ESTRATEGIA, INFORMA<;AO E TOMADA DE DECISAO 

A formulac;ao da estrategia de uma organizac;ao esta intimamente ligada a 
informagao, que, por sua vez, e o subsidio da tomada de decisao. A estrategia e 

formulada considerando os objetivos permanentes e situacionais da organizagao, 

baseados na sua missao, valores, e posigao almejada em periodos determinados de 

tempo. 

A execugao da estrategia e feita por meio de pianos de agao que direcionam 

os esforc;os da organizac;ao para o alcance da posic;ao desejada. Mas estrategia nao 

e alga estatico, nao pode ser trac;ada e simplesmente alcanc;ada sem constantes 

reavaliac;oes e direcionamentos, isso porque e afetada diretamente por fatores 

internos e externos a organizac;ao, necessitando de ajustes a partir de novas 

variaveis e informac;oes. 
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Beal (2004, p. 75) afirma que a informac;ao e essencial a estrategia, seja 

para criac;ao, execuc;ao ou avaliac;ao. Sem informac;ao adequada, os responsaveis 

pela elaborac;ao da estrategia nao conseguem identificar as ameac;as, 

oportunidades, e a variedade de fatores a serem considerados na identificac;ao de 

alternativas e na tomada de decisoes estrategicas. 

3.5 GESTAO DA INFORMA<;AO 

A gestao da informac;ao e considerada assunto de maior relevancia tanto no 

meio academico quanto no mundo dos neg6cios. Sua func;ao e fator determinante de 

sucesso das organizac;oes, quanto a sobrevivencia e competitividade no mercado. 

(BEUREN, 1998, p. 64) 

Em levantamento a literatura da area constatou-se diferentes abordagens ao 

tema gestao da informac;ao. Davenport (1998) usa o termo 'Gerenciamento 

Estrategico da lnformac;ao' McGee e Prusak (1994) abordam o tema como 

'Gerenciamento da lnformac;ao', Beal (2004) como 'Gestao Estrategica da 

I nformac;ao', dentre outros. 

Davenport (1998, p. 173) conceitua o gerenciamento da informac;ao como: 

[ ... ] um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo como as 
empresas obtem, distribuem e usam a informa<;:ao e o conhecimento. Mais 
importante, identificar todos os passos de um processo informacional -
todas as fontes envolvidas, todas as pessoas que afetam cada passo, todos 
os problemas que surgem - pode indicar o caminho para mudan<;:as que 
realmente fazem diferen<;:a. 

Para Beal (2004, p. 83) o termo gestao estrategica da informac;ao e a 

maneira como as organizac;oes irao administrar seus recursos informacionais a partir 

de um referencial estrategico. A autora salienta que a adoc;ao da gestao estrategica 

pelas organizac;oes 

[ ... ] nao implica abandonar a visao permanente da gestao da informa<;:ao, 
voltada para a coleta, o tratamento e a disponibilizac;:ao da informac;:ao que 
da suporte aos processes organizacionais tendo em vista o alcance de seus 
objetivos permanentes, mas acrescentar a ela a perspectiva situacional, 
onde o foco e a informac;:ao voltada para a consecuc;:ao dos objetivos 
estrategicos [ ... ] 
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Entretanto apesar das amplas pesquisas na area McGee e Prusak (1994) 

afirmam que o conhecimento relativo ao gerenciamento da informac;ao nao e 

aplicado adequadamente nas organizac;oes. Para os autores as organizac;oes 

utilizam diferentes estilos de gerencia da informac;ao: a utopia tecnocratica, a 

anarquia, o feudalismo a monarquia, eo federalismo: 

a) Utopia Tecnocratica: uma abordagem altamente tecno16gica do 

gerenciamento da informac;ao que enfatiza a classificac;ao e a modelagem do 

patrim6nio de informac;oes de uma organizac;ao, apoiando-se fortemente em novas 

tecnologias. 

b) Anarquia: ausencia completa de uma gerencia da informac;ao, que deixa a 

cargo dos individuos obter e gerenciar sua propria informac;ao. 

c) Feudalismo: gerenciamento da informac;ao par unidades de neg6cios ou 

funcionais, que definem suas pr6prias necessidades de informac;ao e repassam 

apenas uma informac;ao limitada a empresa em geral. 

d) Monarquia: a classificac;ao da informac;ao e a definic;ao de seu fluxo 

atraves da organizac;ao e feita pelos lideres da empresa, que podem ou nao partilhar 

de boa vontade a informac;ao ap6s coleta-la. 

e) Federalismo: urn abordagem de gerenciamento da informac;ao baseada 

no consenso e na negociac;ao de elementos de informac;ao-chave e no fluxo da 

informac;ao para a organizac;ao. (MCGEE; PRUSAK, 1994, p. 155) 

Segundo os autores, os estilos de gerencia de informac;ao mais eficazes sao 

a monarquia e o federalismo. 0 primeiro tern seu sucesso vinculado a capacidade do 

"Rei" em perceber as necessidades de informac;ao comuns a todos os niveis da 

organizac;ao, enquanto o segundo depende da capacidade de negociac;ao do gestor 

da informac;ao para conseguir a definic;ao da politica baseada na troca, onde todas 

as areas da empresa disponibilizam e recebem informac;oes relevantes a execuc;ao 

dos objetivos da organizac;ao. 

Apesar dos diferentes enfoques ao tema, ha urn consenso entre os autores 

de que gerenciamento da informac;ao deve ser abordado levando em considerac;ao 

as diferentes etapas do processo, e que estas devem ser sistematizadas. 
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3.6 FLUXO DE INFORMA<;AO 

Para que haja urn efetivo gerenciamento da informa<;ao e imprescindivel que 

seja identificado, analisado e sistematizado o caminho que a informa<;ao ira 

percorrer nesse processo, ou seja, o fluxo da informa<;ao. 

0 fluxo da informa<;ao, segundo Barreto (1998, p. 122), e "uma sucessao de 

eventos, de urn processo de media<;ao entre a gera<;ao da informa<;ao por uma fonte 

emissora e a aceita<;ao da informa<;ao pela entidade receptora". A autora ressalta 

que "o fluxo de informa<;ao, que, mediante processos de comunica<;ao, realiza a 

intencionalidade do fen6meno da informa<;ao, nao almeja somente uma passagem." 

Ao atingir o receptor este pode elaborar a informa<;ao, atingindo urn processo de 

desenvolvimento que e repassado ao seu mundo de convivencia. 

Barreto (2002, p. 20) considera o fluxo da informa<;ao como urn processo 

que se move em dois niveis: a) os fluxos internos ou de primeiro nivel: que se 

movimentam entre os elementos de urn sistema, que se orienta para sua 

organiza<;ao e controle; b) fluxos extremos ou de segundo nivel os quais acontecem 

nas extremidades do fluxo interno, de sele<;ao, armazenamento e recupera<;ao da 

informa<;ao. Sao aqueles que por sua atua<;ao mostram a essencia do fenomeno de 

transforma<;ao, entre a linguagem do pensamento de urn emissor e o conhecimento 

elaborado pelo receptor em sua realidade. 

Lesca e Almeida (1994, p. 7) apresentam uma visao global da informa<;ao na 

organiza<;ao e para tanto a dividem em tres grandes fluxos: fluxo de informa<;ao 

produzida pela empresa para uso interno; fluxo de informa<;ao captada fora da 

empresa e utilizada pela empresa; fluxo de informa<;ao produzida pela empresa 

orientada para fora da empresa, para o mercado, como mostra a figura 1. 
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Segundo os autores, cada um dos tres fluxos apresenta dois componentes 

lnterdependentes, informagao de atividade e informagao de convivio. Onde a 

informagao de atividade e aquela que permite a empresa garantir seu funcionamento 

e a informagao de convivio "e aquela que permite que os individuos convivam em 

relagao uns com os outros, permitindo tambem influenciar seus comportamentos." 

(LESCA; ALMEIDA, 1994, p. 7) 

3.7 PROCESSO DE GERENCIAMENTO ESTRATEGICO DA INFORMA<;AO 

As organizagoes atribuem a informagao valores diferentes, dependendo do 

seu seguimento economico ou plano estrategico. Sendo assim, o processo de 

gerenciamento da informagao deve considerar as variaveis do ambiente onde esta 

inserido. Porem, existe a possibilidade de utilizagao de modelos genericos, 

disponiveis na literatura, como ponto inicial para implantagao do processo. 

McGee e Prusak (1994, p. 1 08) apresentam um modelo de processo de 

gerenciamento da informagao, que segundo os autores precisa ocorrer de um modo 

coordenado, como mostra o roteiro indicado na figura 2. Para tanto apresentam um 

modelo contendo quatro tarefas. 
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FIGURA 2- TAREFAS DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INFORMA<;OES 
FONTE: MCGEE e PRUSAK (1994, p. 108) 
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A primeira, ldentifica<;:ao de necessidades e requisites de informa<;:ao, e na 

opiniao dos autores a mais importante dentro do processo. Mcgee e Prusak 

salientam que para empreender essa tarefa ha tres passes importantes a 

reconhecer: a) a variedade de informa<;:ao necessaria e sua disponibilidade. b) a 

necessidade de os profissionais da informa<;:ao ter conhecimento das fontes de 

informa<;:ao disponiveis que podem ser valiosas para o cliente ou sua organiza<;:ao. c) 

aquisi<;:ao/coleta de informa<;:ao "onde deve haver um plano sistematico para adquirir 

a informa<;:ao de sua fonte de origem ou coleta-la (eletronica ou manualmente) dos 

que a desenvolvem internamente." 

A classifica<;:ao e armazenamento/ tratamento e apresenta<;:ao de informa<;:ao 

e a segunda etapa. McGee e Prusak (1994 , p. 118) ressaltam que essas duas 

tarefas surgem a partir da anterior, e freqOentemente ocorrem simultaneamente, 

embora possam ser entendidas e analisadas como um trabalho independente. 

A etapa seguinte, que e o desenvolvimento de produtos e servi<;:os de 

informa<;:ao e a qual "os usuaries finais do sistema podem aproveitar seu proprio 

conhecimento e experiencias para trazer notaveis perspectivas ao processo. " 

(MCGEE; PRUSAK, 1994, p. 119). 

Distribui<;:ao e dissemina<;:ao da informa<;:ao e a ultima etapa proposta pelos 

autores onde "[ .. . ] os profissionais que se integrarem ao processo com um 
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entendimento rico e profunda das necessidades de informac;ao de indivfduos-chave, 

divis6es, ou mesmo em toda a empresa, incorporam a ele um valor substancial". 

(MCGEE; PRUSAK, 1994, p. 124 ). 

Davenport (1998) apresenta um modelo de gerenciamento de informac;ao 

subdividido em quatro etapas. 

Determinayao 
das exigencias Obten<;ao Distribui<;ao Utiliza<;ao 

FIGURA 3- PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMA<;AO. 
FONTE: DAVENPORT (1998, p. 175) 

A primeira etapa, determinac;ao das exigencias, segundo Davenport (1998, 

p. 176) e "um problema dificil, pais envolve identificar como os gerentes e 

funcionarios percebem seus ambientes informacionais." Sendo a etapa mais 

subjetiva, pais e impassive! ao grupo externo a func;ao "compreender de que tipo de 

informac;ao um gerente realmente precisa." 

Na etapa seguinte, obtenc;ao da informac;ao, segundo o autor e um processo 

ininterrupto, sen do que "[ ... ] o processo mais eficaz e aquele que incorpora um 

sistema de aquisic;ao continua." Nessa etapa sao envolvidas varias atividades como 

"explorac;ao do ambiente informacional; classificac;ao da informac;ao em uma 

estrutura pertinente; formatac;ao e estruturac;ao das informac;6es." 

A terceira etapa, distribuic;ao, "esta ligada ao fato de como a informac;ao e 
formatada" Davenport (1998, p. 189). Envolve segundo o autor "a ligac;ao de 

gerentes e funcionarios com as informac;oes de que necessitam. Se os outros 

passos do processo estiverem funcionando, entao a distribuic;ao sera mais efetiva 

[ ... ]". 

0 usa da informac;ao e a etapa final de todo o processo de gerenciamento 

informacional, e de acordo com Davenport (1998, p. 194) "e alga bastante pessoal", 

pais depende da maneira de como o funcionario procura, absorve e digere a 

informac;ao. 
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No modelo proposto por Beal (2004) o fluxo da informa<;ao e representado 

em sete etapas, como mostra a figura 4. 

lnformayilo 
coletada 
externamente 

lnformayao produzida 
pela organizac;ao e 
destinada ao pUblico 
interne 

I Descarte 

FIGURA 4 - MODELO DE REPRESENTA<;AO DO FLUXO DA INFORMA<;AO. 
FONTE: BEAL (2004, p. 29) 

lnformayilo produzida pela 
organiza~o e destinada 
aos pUblicos externos 

A primeira etapa sugerida por Beal (2004, p. 30) e a identifica<;ao de 

necessidades e requisites que segundo a autora "e um passo fundamental para que 

possam ser desenvolvidos produtos informacionais orientados especificamente para 

cada grupo ou necessidade" gerando melhoria nos produtos e processes e no 

fortalecimento dos vinculos de relacionamento da organiza<;ao. 

Na segunda etapa a de obten<;ao das informa<;6es sao desenvolvidas 

segundo Beal (2004 , p. 30) "as atividades de cria<;ao, recep<;ao e captura de 

informa<;ao, provenientes de fonte externa ou interna, em qualquer midia ou 

formate". Sen do necessaria a repeti<;ao continua para alimentar os processes 

organizacionais. 

Na etapa seguinte a autora salienta a necessidade de tratamento da 

informa<;ao passando por processes de "organiza<;ao, formata<;ao, estrutura<;ao, 

classifica<;ao, analise, sintese e apresenta<;ao" com o prop6sito de torna-la mais 

acessivel aos usuaries. (BEAL, 2004, p. 30) 
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A quarta etapa a de distribuic;ao da informac;ao consiste em levar a 

informac;ao aos usuaries que necessitam dela, tanto internes como externos a 

organizac;ao e segundo Beal (2004, p. 31) "quanto melhor a rede de comunicac;ao da 

organizac;ao, mais eficiente e a distribuic;ao interna da informac;ao, o que aumenta a 

probabilidade de que esta venha a ser usada para apoiar processes e decisoes e 

melhorar o desempenho corporative". 

A quinta etapa, uso da informac;ao, e segundo a autora e o processo mais 

importante, pois "possibilita a combinac;ao de informac;oes e o surgimento de novos 

conhecimentos, que podem voltar a alimentar o ciclo de informac;oes coorporativo 

[ ... ]" (BEAL, 2004, p. 31) 

Na sexta etapa a do armazenamento da informac;ao ocorre "a conservac;ao 

dos dados em informac;oes, permitindo seu uso e reuso dentro da organizac;ao". 

(BEAL, 2004, p. 31) 

A ultima etapa sugerida por Beal e o processo de descarte que segundo a 

autora e necessaria "quando a informac;ao se torna obsoleta ou perde a utilidade 

para a organizac;ao". (BEAL, 2004, p. 31) 
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4 METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS DE PESQUISA 

Este capitulo descreve a metodologia e os procedimentos investigativos 

adotados no trabalho. 

4.1 DELIMITA<;AO E AMBIENTE DA PESQUISA 

0 estudo foi realizado na Gerencia de Recursos Materiais Curitiba 

(GIMAT/CT), area de infra-estrutura da Caixa Econ6mica Federal, onde atua o autor. 

A delimita9ao da pesquisa foi efetuada a partir de levantamento previa, 

buscando identificar processos importantes para a unidade devido ao grande 

numero de atividades desenvolvidas na area. 

Foram escolhidos os processos de locayao de novas im6veis para uso da 

Caixa, atividade executada pela Gerencia de Ativos lmobiliarios da GIMAT/CT, eo 

processo de atendimento aos chamados de infra-estrutura, que tern o envolvimento 

de 3 das 5 gerencias de servi9o da GIMAT/CT. 0 primeiro processo foi escolhido por 

tratar-se da atividade com maior impacto financeiro para a unidade, e pela 

dificuldade de acesso as informa96es do processo, e o segundo, pelo grau de 

intera9ao com as demais gerencias de serviyo, e por ser a atividade de maior 

impacto no resultado da unidade, pois trata-se do maior indicador de desempenho 

da GIMAT/CT. 

0 processo de locayao de im6veis foi estudado com base nas atribui96es 

da GIMAT/CT- Gerencia de Ativos imobiliarios. Como este processo tern intera9ao 

com outras areas, optou-se por delimitar a analise aos procedimentos e informa96es 

desta gerencia, compreendida entre o inicio do processo, ate a assinatura do 

contrato de locayao. A delimitayao nao prejudica o resultado, pois observa o 

conjunto de informa96es onde sao centralizadas. 

Os processos de atendimento aos chamados foram analisados considerando 

a intera9ao existente entre as gerencias de servi9o da GIMAT/CT, vista que o 

atendimento efetivo aos chamados envolve contratos sob gestao de 3 das 5 

gerencias da GIMAT/CT, com exce9ao a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios e 
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GIMAT/CT - Pagamento a Fornecedor. Este processo ocorre principalmente em 

sistemas de gerenciamento de demandas e, desta forma, serao focados os sistemas 

como objeto da analise. 

4.2 CARACTERIZAc;Ao DA PESQUISA 

0 presente estudo pode ser definido como um estudo explorat6rio, de 

natureza qualitativa. Em um primeiro momenta o estudo constituiu-se em 

levantamento na literatura sabre os temas lnformac;ao, Sistemas de lnformac;ao, 

Gestao da lnformac;ao, Fluxo da lnformac;ao, o qual forneceu o embasamento te6rico 

acerca do tema como tambem o modelo de gerenciamento de informac;ao a ser 

utilizado na analise dos resultados. 

As fontes de informac;ao utilizadas foram livros, teses, monografias e artigos 

de revistas, com vistas a identificar conceitos e novas abordagens do tema. 

Para a caracterizac;ao da lnstituic;ao foram realizadas buscas nos 

documentos da unidade e nos normativos internes e acesso aos sistemas de 

informac;ao, complementados por conversas informais com funcionarios da unidade 

e observac;ao direta das retinas, em procedimentos sistematicamente norteados 

pelos objetivos do estudo. 

Para representar graficamente os fluxos de informac;ao, optou-se pelo 

recurso dos fluxogramas, pois os mesmos, segundo Rocha (1987, p. 98) "[ ... ] 

apresentam como finalidade, colocar em evidencia a sequencia 16gica de um 

trabalho, de modo que haja uma visao para a execuc;ao de suas fases, dando assim 

condic;oes, para que uma analise sabre as mesmas seja efetuada [ ... ]" 

Com base nos elementos colhidos, foi realizada a analise da dinamica 

informacional na unidade objeto de estudo. 



26 

5 RESULTADOS OBTIDOS 

Este capitulo apresenta os resultados obtidos na pesquisa. lnicialmente sera 

apresentada a unidade da CAIXA objeto do estudo. 

5.1 CARACTERIZA<;AO DA UNIDADE 

0 presente estudo foi realizado na Caixa Economica Federal, Ger€mcia de 

Recursos Materiais Curitiba (GIMAT/CT). Esta unidade e responsavel pela infra-

estrutura e servi<;:os de apoio ao neg6cio de todas as unidades da Caixa nos estados 

do Parana e Santa Catarina. 

Criada em 2005, a GIMAT/CT e composta por 83 empregados, divididos em 

5 gerencias de servi<;:o, cada uma com atividades distintas, conforme descrito 

a baixo: 

• Gerencia de Manuten<;:ao Predial - e responsavel por manter 

toda a parte de infra-estrutura fisica e de seguran<;:a das unidades da 

CAIXA, exceto tecnologia de informa<;:ao e comunica<;:ao. Atua na area 

de infra-estrutura eletrica, 16gica, hidrosanitaria, e sistemas de 

seguran<;:a. 

• Gerencia de lnterven<;:ao Predial - E. responsavel pelas obras 

necessarias as unidades, como reformas e amplia<;:oes, constru<;:ao e 

implanta<;:ao de novas unidades. 

• Gerencia de Servigos a Pessoas e Ambientes - Responsavel 

por servigos de apoio administrative como telefonistas, copeiras, 

porteiros, garagistas, ascensoristas, recepcionistas e carregadores 

para as unidades da Caixa, servi<;:os de limpeza e jardinagem, brigada 

de incendio nos edificios sede, transporte de pessoas a servigo da 

Caixa, loca<;:ao de copiadoras, centrais de c6pias dentro da Caixa, 

aquisi<;:ao de mobiliario e equipamentos de uso, contrata<;:ao de 

eventos, passagens e hospedagens para funcionarios a servi<;:o da 

Caixa. 
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• Gerencia de Ativos lmobiliarios - Responsavel pela gestao dos 

contratos de loca<_;:ao dos im6veis utilizados pela Caixa e pagamentos 

de IPTU de im6veis pr6prios ou locados. 

• Gerencia de Pagamento a Fornecedor - Responsavel pela 

operacionaliza<_;:ao e verifica<_;:ao da conformidade de todos os 

pagamentos a fornecedores efetuados pela CAIXA. 

Alem dos funcionarios lotados nas gerencias de servi<;:o descritas acima, a 

unidade possui 9 consultores regionais responsaveis por identificar as necessidades 

das unidades, propondo e acompanhando a execu<_;:ao das solu<;:6es. Como a 

unidade esta localizada em Curitiba, os consultores regionais atuam como 

representantes e fiscalizadores diretos nos contratos mantidos pela CAIXA nos 

estados do Parana e Santa Catarina. Existem 4 consultores regionais no estado do 

Parana, nas cidades de Curitiba, Londrina, Maringa e Cascavel, e 5 consultores em 

Santa Catarina, nas cidades de Florian6polis, Joinville, Criciuma, Chapec6 e 

Blumenau. 

Alem dos consultores regionais, a GIMAT/CT possui 6 profissionais da area 

de engenharia, sendo 2 engenheiros eletricos, 1 engenheiro mecanico, 2 

engenheiros civis e 1 arquiteto. Estes sao responsaveis pela fiscaliza<_;:ao dos 

servi<_;:os terceirizados de engenharia e obras de implanta<_;:ao e manuten<_;:ao das 

unidades da Caixa. Os profissionais de engenharia, assim como os consultores 

regionais, estao subordinados diretamente a gerencia de filial da GIMAT/CT. 

A unidade esta localizada no ediffcio sede I da Caixa em Curitiba, onde 

ocupa um pavimento inteiro do predio, alem de parte de dois outros pavimentos, 

devido a quantidade de funcionarios ali lotados. 

0 organograma da figura 5 mostra a organiza<_;:ao hierarquica da unidade. 
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FIGURA 5- ORGANOGRAMA GIMAT/CT 
FONTE: CAIXA (2009) adaptado pelo autor 

5.2 RECURSOS TECNOLOGICOS 

I I 
Gerencia de Gerencia de 

Ativos Pagamento a 
lmobiliarios Fornecedor 

Em todas as unidades da Caixa, cada um dos funcionarios tem acesso a 

microcomputador ligado em rede, com todos os aplicativos e ferramentas 

necessaries a execu<;ao de suas atividades. Cada empregado conta com e-mail 

pessoal para receber e enviar mensagens no uso de suas atribui<;6es profissionais. 

0 acesso a Internet e restrito a sites ".org" e ".gov", salvo para empregados que 

exercem fun<;6es de confian<;a de nfvel gerencial. Os microcomputadores podem ser 

de uso exclusive do empregado, ou compartilhado, tendo em vista que a carga 

horaria da categoria bancaria e de 6 horas diarias. Os funcionarios da CAIXA 

tambem tern acesso a telefone e fax. 

5.3 LEGISLAc;Ao PERTINENTE A AREA 

Como empresa publica, a Caixa esta sujeita a legisla<;ao especffica no que 

diz respeito as contrata<;6es de obras, bens e servi<;os. Praticamente todas as 

atividades da GIMAT/CT sao baseadas na Lei 8.666, de 21 de junho de 1993, que 

regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constitui<;ao Federal, institui normas para 

licita<;6es e contratos da Administra<;ao Publica e da outras providencias. Alem da 
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regulamentagao prevista na Lei 8.666, a GIMAT/CT e regida tambem pelos 

normativos internes que regulam os limites, parametres e retinas operacionais. 

5.4 CLIENTES DA UNIDADE 

Como area de suporte ao neg6cio, os clientes da GIMAT/CT sao internes. 

Os clientes representam todas as unidades, sejam agencias, postos de atendimento 

bancario, ou unidades administrativas da Caixa nos estados do Parana e Santa 

Catarina. 

5.5 FLUXO INFORMACIONAL NO PROCESSO DE LOCA<;AO 

0 precesso de locagao de novos im6veis para uso da CAIXA segue os 

passos definidos no fluxograma da figura 6. Conforme delimitac;:ao definida neste 

trabalho foi analisado o fluxo informacional do precesso de locagao no ambito da 

GIMAT/CT. 
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A responsabilidade pelo processo de loca<;ao de novas im6veis para uso da 

Caixa e da gerencia de Ativos lmobiliarios da GIMAT/CT. Esta gerencia conta com 

uma equipe de 7 pessoas, sendo 1 gerente e 5 funcionarios e 1 estagiario para 

administrar os processos de loca<;ao da im6veis da Caixa nos estados do Parana e 

Santa Catarina. Destes, 2 funcionarios sao responsaveis pelo processo de loca<;ao 

de novas im6veis. Os demais exercem as atividades necessarias a gestao dos 

contratos de loca<;ao em andamento, legaliza<;ao dos im6veis da Caixa, pagamentos 

de aluguel, condominia e IPTU, e calculo de reajustes de aluguel. 

Quando a necessidade de abertura de uma nova unidade ou a mudan<;a de 

endere<;o de unidade existente e percebida, a area responsavel solicita a matriz da 

CAIXA, autoriza<;ao para sua implanta<;ao ou mudan<;a de endere<;o. 

0 processo inicia efetivamente na GIMAT/CT quando a autoriza<;ao para 

implanta<;ao ou mudan<;a de im6vel e efetuada e encaminhada pela GELOG 

(Gerencia Nacional de Logfstica). 

A GIMAT/CT - Ativos imobiliarios recebe a autoriza<;ao, geralmente via 

correio eletr6nico, inclui os dados no Sistema Modelo e informa o consultor regional. 

0 consultor regional devera verificar com a area demandante a localiza<;ao desejada 

para o novo im6vel. 

A regiao devera ser delimitada com o nome das ruas e transversais. 

Tambem deve canter a area/tamanho do im6vel desejado e nome do jornal onde 

sera publicada a inten<;ao de loca<;ao. Ap6s receber esses dados, a GIMAT/CT -

Ativos imobiliarios providencia a publica<;ao no jornal definido, informando sabre as 

regras para apresenta<;ao das propostas por parte dos interessados em locar o 

im6vel a CAIXA. 

A recep<;ao das propostas e responsabilidade do consultor regional. Este, 

em conjunto com a area demandante, analisara as propostas sob os aspectos 

exigidos na publica<;ao. 0 consultor regional devera efetuar reuniao com os 

promitentes investidores a fim de apresentar as exigencias da CAIXA para loca<;ao 

do im6vel, como por exemplo, o padrao de constru<;ao definido no MTD (Memorial 

Tecnico Descritivo), e padrao do contrato de loca<;ao. Nas reunioes, sera definido 

qual eo im6vel mais adequado as necessidades da area demandante. 

Ap6s analisadas, as propostas sao enviadas a GIMAT/CT - Ativos 

lmobiliarios juntamente com as atas de reuniao realizadas com os promitentes 

investidores. As propostas seguirao para analise tecnica dos profissionais de 
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engenharia da CAIXA. Caso o im6vel preferido pela area demandante seja 

considerado tecnicamente viavel pela engenharia, o consultor regional sera 

informado pela GIMAT/CT - Ativos imobiliarios para que solicite novamente a 
engenharia da CAIXA, a confecgao de RTA (Relat6rio Tecnico e Administrative) 

referente ao im6vel. 

Assim que o RTA seja encaminhado a GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios, esta 

solicitara o laudo de avaliagao do im6vel a GIDUR. Este laudo tem como base o RTA 

do im6vel a ser disponibilizado para a CAIXA para locagao, considerando todos os 

pontos negociados, inclusive benfeitorias, e definira o valor minima, mediae maximo 

que a CAIXA podera pagar mensalmente pela locagao. 

Enquanto o laudo de avaliagao e confeccionado pela GIDUR, a GIMAT/CT-

Ativos lmobiliarios solicita ao consultor regional as atas de reuniao que negociaram e 

definiram o im6vel a ser locado, e as justificativas que levaram a escolha daquele 

im6vel e os criterios utilizados para descartar as outras propostas. Essas 

informag6es serao necessarias quando do envio do processo a area juridica da 

CAIXA para enquadramento da dispensa de licitagao. 

0 consultor regional devera passar a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios os 

dados do promitente investidor para facilitar o tramite de informag6es e documentos 

necessaries a formalizagao e assinatura do contrato de locagao. 0 consultor tambem 

e responsavel por solicitar a area de seguranga (RESEG) parecer sabre os aspectos 

de seguranga do im6vel a ser locado. 

Quando receber o laudo de avaliagao, a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios 

solicitara a area demandante parecer sabre os aspectos comerciais, mercadol6gicos 

e institucionais do im6vel escolhido e anuencia sabre as condig6es negociadas. 

Solicitara ao promitente investidor a documentagao exigida nos normativos da 

CAIXA para compor o processo de locagao, entregara ao mesmo a minuta de 

contrato padrao CAIXA para analise e concordancia com as clausulas, e memorial 

tecnico descritivo que contem os padr6es de edificagao dos im6veis utilizados pela 

CAIXA. 

Ao receber os documentos do promitente investidor e minuta de contrato 

com a aceitagao das clausulas, a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios encaminhara o 

processo a area juridica da CAIXA para enquadramento quanta a dispensa de 

licitagao. Ao receber o parecer favoravel sabre a dispensa de licitagao, a GIMAT/CT 

- Ativos lmobiliarios providencia a publicagao desta informagao. 
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Nesta fase, devera enviar a planilha contendo a estimativa de custos da obra 

de adequagao do im6vel, referente a parte que cabe a Caixa, para a GELOG 

(Gerencia Nacional de Logistica). A planilha e analisada e caso aprovada, a GELOG 

encaminha a autorizagao definitiva para locagao do im6vel. 

Finalizando o processo, a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios formaliza a 

autorizagao para contrato de locagao, encaminha o contrato para assinatura do 

promitente investidor, providencia a publicagao do contrato assinado pelas partes, 

cadastra o im6vel no sistema SIPAT, e comunica as areas envolvidas sabre a 

assinatura do contrato. 

0 pagamento efetivo do aluguel s6 inicia ap6s a formalizagao do primeiro 

termo aditivo ao contrato, que representa a entrega das chaves pelo proprietario a 
Caixa. lsso acontece depois de finalizadas as obrigagoes do proprietario definidas 

em contrato para entrega do im6vel. Esta fase nao esta descrita no fluxograma por 

opgao do autor declarada na delimitagao da pesquisa. 

0 processo de locagao pode perdurar por prazo maior que 1 ano entre a 

autorizagao preliminar e assinatura do contrato, pais na maioria das vezes o im6vel a 

ser locado sera construido. Mesmo que a assinatura do contrato ocorra antes da 

construgao do im6vel, os prazos de execugao e aprovagao de projetos podem ser 

extensos. A descrigao dessas etapas nao e efetuada no fluxograma do processo, 

pais nao sao atribuigoes da GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios. 

5.6 SISTEMAS DE INFORMAc;Ao NO PROCESSO DE LOCAc;Ao 

0 sistema modelo, citado no inicio da descrigao do fluxo informacional do 

processo de locagao, e atualizado a cada passo do processo, e se resume em uma 

ferramenta de acompanhamento para as areas interessadas. 0 sistema esta 

disponivel na intranet da CAIXA e apresenta o hist6rico das fases do processo. Sua 

atualizagao e responsabilidade da GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios. 

0 SIPAT (Sistema de Administragao de lm6veis Patrimoniais e de Terceiros) 

e um sistema institucional da Caixa, onde sao inseridas informagoes relativas ao 

im6vel, como os dados de enderego, area, matricula no registro de im6veis, e 

informagoes relativas ao contrato de locagao e documentos com prazo de validade, 
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como laudo de avaliagao, e dados de valor de aluguel. 0 sistema nao tem utilidade 

no processo antes da formalizagao do contrato de locagao. 

5.7 DOCUMENTAc;Ao DO PROCESSO DE LOCAc;Ao 

Na descrigao do fluxo informacional do processo de locagao foram citados 

alguns documentos tecnicos que devem ser devidamente caracterizados para 

propiciar o correto entendimento e relevancia destes para o processo. 

MTD - Memorial Tecnico Descritivo: e um documento que contem as 

condigoes para a elaboragao de projetos e execugao das obras a cargo do 

investidor. 0 documento e um dos anexos da minuta do contrato de locagao, e deve 

ser enviado ao promitente investidor para que este tenha conhecimento, desde o 

inicio do processo, sabre o padrao dos im6veis para uso da Caixa e obrigagoes que 

estara assumindo. 

RTA - Relat6rio Tecnico e Administrativo: esse relat6rio e o resultado de 

analise de engenheiros terceirizados da Caixa, em im6veis que se pretende utilizar 

para novas unidades, ou mudanga de enderego de unidades existentes. 0 relat6rio 

apresenta a analise de informagoes sabre o terreno, edificagao, im6vel, instalagoes, 

obras necessarias a adequagao das instalagoes para uso da Caixa, e todos os 

custos estimados envolvidos no processo, para subsidiar a tomada de decisao sabre 

o im6vel a ser locado. Grande parte das locagoes feitas pela Caixa, e de im6veis 

novas, que foram construidos para este fim. Nesses casas, o RTA e feito com base 

no im6vel a ser construido e condi<;oes negociadas no processo de locagao. 

Laudo de Avaliagao: e utilizado para definir o valor venal e locaticio de 

im6veis. Sua confecgao e responsabilidade da GIDUR (Gerencia de 

Desenvolvimento Urbano). As avaliagoes e confecgao dos laudos sao efetuadas por 

profissionais de engenharia terceirizados, sob a supervisao da GIDUR. E o mesmo 

tipo de laudo utilizado nos financiamentos habitacionais da Caixa. Segue regras pre-

definidas e formulario proprio para confecgao. Tem grande credibilidade, pois entre 

os criterios de avaliagao, e utilizada a comparagao com im6veis de caracteristicas 

similares, como por exemplo, padrao da edificagao e localizagao. 
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0 documento apresenta limites de valor a serem pagos pela Caixa na 

locac;ao do im6vel, definidos entre mfnimo, media e maximo. A Caixa nao pode 

pagar valor maior do que o definido como maximo neste documento. 

Devido a polftica de uso da informac;ao na Caixa, a divulgac;ao dos modelos 

de documentos descritos nao foi autorizada. 

5.8 MEIOS E SUPORTES DE COMUNICA<;AO E ARMAZENAMENTO DA 

INFORMA<;AO NO PROCESSO DE LOCA<;AO 

A comunicac;ao da informac;ao no processo de locac;ao e feita, 

preferencialmente por correio eletr6nico (e-mail). Apenas documentos originais sao 

enviados e recebidos por meio do Malate Caixa, que consiste em um sistema de 

envio de documentos e pequenos volumes entre unidades da CAIXA em todo o pais. 

Da-se preferencia ao envio eletr6nico de documentos para agilizar o processo de 

comunicac;ao. 0 software de correio eletr6nico utilizado na CAIXA e o Microsoft 

Outlook. 

0 armazenamento das informac;oes e feito em suporte papel, em processes 

administrativos (dossies) que recebem numerac;ao e todos os documentos formais e 

informais correspondentes as fases do processo de locac;ao, organizados em ordem 

cronol6gica. 0 processo administrative tem a finalidade de comprovar a legalidade e 

conformidade das rotinas executadas na area de locac;ao. Este sera apresentado 

aos 6rgaos fiscalizadores em caso de auditoria. 

0 processo administrative de locac;ao de im6veis segue a tabela de 

temporalidade do quadro 2 quanta ao prazo de arquivamento. 
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QUADRO 2- ARQUIVAMENTO DE DOCUMENTOS E RELATORIOS 
FONTE: MANUAL NORMATIVO INFRA-ESTRUTURA - LOCA<;AO DE IM6VEL PARA USO DA 
CAIXA - CAIXA (2009) 

Tambem ocorre, de maneira informal , o arquivamento eletronico de 

mensagens trocadas no decorrer do processo. Esse armazenamento informal tern 

como caracteristica a informac;ao nao estruturada. Porem, existe preferemcia dos 

usuaries neste sistema de armazenamento, pais a recuperac;ao e feita por meio de 

busca com processo automatizado no gerenciador de correio eletronico Microsoft 

Outlook. 

5.9 FLUXO INFORMACIONAL NO ATENDIMENTO AOS CHAMADOS (SlATE), NA 

GIMAT/CT. 

0 processo de atendimento a chamados na GIMAT/CT envolve tres das 

cinco gerencias de servic;o da unidade. Praticamente todos os bens e servic;os 

administrados pela GIMAT/CT sao solicitados por meio do SlATE. 

Neste processo, existem tres atores que devem ser caracterizados para 

proporcionar o correto entendimento do fluxo das informac;oes. 0 primeiro e o 

usuario, que e a pessoa que efetua a abertura de chamado para suprir determinada 

necessidade. 0 segundo e a GIMAT/CT - Atendimento, que e o provedor inicial 

onde todas as demandas sao verificadas. 0 terceiro e o responsavel pelo 
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atendimento, que pode ser um fornecedor externo, ou uma area da GIMAT/CT, 

responsavel porum contrato especifico. 

A CAIXA possui um sistema de gerenciamento de demandas chamado 

SlATE - Sistema de Atendimento. Esse sistema esta disponivel a todos os 

empregados da CAIXA, na Intranet. E utilizado para cadastrar e classificar as 

demandas dos empregados e unidades, desde duvidas relacionadas a RH, ate 

problemas em computadores. 

Na GIMAT/CT, sao tratadas as demandas de infra-estrutura, que sao 

recebidas via SlATE e gerenciadas por um software de workflow chamado BMC 

Remedy User. Esse software trabalha com sistema de e-mail protocolado no 

recebimento e encaminhamento de demandas aos responsaveis pelo atendimento. 

0 fluxo da informa<;ao no processo de atendimento aos chamados inicia 

quando o chamado e aberto pelo usuario. Os chamados abertos no tipo "lnfra-

estrutura" pelas unidades do estado do Parana e Santa Catarina sao enviados 

automaticamente ao provedor "GIMAT/CT- Atendimento". Existem, na GIMAT/CT, 2 

funcionarios que operam o sistema BMC Remedy User a fim de encaminhar os 

chamados ao local correto para atendimento. Para isto, verificam se o chamado esta 

corretamente categorizado e se a demanda e realmente de responsabilidade da 

GIMAT/CT. 

Quando o chamado e enviado ao provedor responsavel pelo atendimento, 

ele assume o status "Designado" no sistema BMC Remedy User. Esse status e 

alterado assim que o usuario do provedor responsavel verifica o teor do chamado. 

Nesta etapa o status altera para "em andamento" e o prazo de atendimento do 

chamado come<;a a ser contado. Gada tipo de bem ou servi<;o demandado tem 

prazos de atendimento diferentes, pre-cadastrados no sistema, de acordo com a 

defini<;ao contratual. 

Os fornecedores da Caixa, responsaveis pelo atendimento, tem a op<;ao de 

receber os chamados por e-mail ou via sistema, na internet. 0 sistema utilizado se 

chama "GT Web Call", e permite a visualiza<;ao dos chamados, com suas 

respectivas datas e tempo decorrido desde a abertura, para controle do prazo de 

atendimento. Permite tambem, o fechamento dos chamados, com envio da 

informa<;ao em tempo real para o sistema BMC Remedy User. Quando o 

responsavel pelo atendimento nao tem acesso ao sistema "GT Web Call", recebe as 

demandas via e-mail, e responde, quando da finaliza<;ao do atendimento, tambem 
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por e-mail. Sempre que um chamado e atendido pelo responsavel, e fechado via 

sistema, ou por e-mail, este ainda passa pela GIMAT/CT - Atendimento para 

verificac;ao e fechamento definitivo no sistema BMC Remedy User. Uma mensagem 

informativa de fechamento do chamado e enviada automaticamente pelo sistema 

para a caixa postal eletr6nica do usuario que efetuou a abertura, informando sabre o 

atendimento e possibilidade de reabertura, em ate 72 horas ap6s o fechamento, 

caso a soluc;ao dada ao caso seja julgada insatisfat6ria. 

0 acompanhamento dos prazos de atendimento aos chamados e efetuado 

por funcionarios de todas as gerencias de servic;o da GIMAT/CT. Por exemplo, os 

chamados abertos para desinsetizac;ao, sao acompanhados pelo funcionario 

responsavel pelo contrato de limpeza, onde o servic;o solicitado esta previsto. 0 

quadro 3 apresenta os bens e servic;os solicitados por meio do SlATE, e a gerencia 

responsavel pelo contrato. 
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Bem/Servic;o Descric;ao Gerencia responsavel 
1 Limpeza Servic;:os de limpeza, jardinagem e Servic;:os a Pessoas e 

controle biol6gico de pragas Ambientes 
Mobiliario- Aquisic;:ao Aquisic;:ao entrega e montagem/instalac;:ao Servic;:os a Pessoas e 

de mobiliario padrao Caixa Ambientes 
Mobiliario - Manutenc;:ao de mobiliario padrao Caixa Manutenc;:ao Predial 
Manutenc;:ao 

Equipamentos de Uso Aquisic;:ao entrega e montagem/instalac;:ao Servic;:os a Pessoas e 
- Aquisic;:ao de equipamentos de uso Ambientes 
Equipamentos de Uso Manutenc;:ao de equipamentos de uso Servic;:os a Pessoas e 
- Manutenc;:ao Ambientes 
Climatizac;:ao Aquisic;:ao e manutenc;:ao de itens de Manutenc;:ao Predial 

climatizac;:ao 

Cracha Confecc;:ao e entrega de crachas de Servic;:os a Pessoas e 
identificac;:ao Ambientes 

lnfra-estrutura eletrica lnstalac;:ao e manutenc;:ao de pontos Manutenc;:ao Predial 

I eletricos e rede eletrica 
llnfra-estrutura 16gica lnstalac;:ao e manutenc;:ao de pontos Manutenc;:ao Predial 
I 16gicos e rede 16gica i 
I' nfra-estrutura lnstalac;:ao e manutenc;:ao de itens de Manutenc;:ao Predial 
1 hidrosanitaria infra-estrutura hidrosanitaria 

I Pequenos servic;:os de Pequenas obras de adequac;:ao ou 
i adequac;:ao e ampliac;:ao 
ampliac;:ao 
Equipamentos de Aquisic;:ao entrega e montagem/instalac;:ao 
seguranc;:a de equipamentos de seguranc;:a 

1 Sinalizac;:ao interna e Aquisic;:ao entrega e montagem/instalac;:ao 
externa de itens de sinalizac;:ao interna e externa 

Carenagens de Aquisic;:ao entrega e instalac;:ao de funil e 
equipamentos de ABS para equipamentos de auto-
auto-atendimento atendimento 

QUADRO 3- BENS E SERVI<;:OS SOLICIT ADOS VIA SlATE 
FONTE: CAIXA, GIMAT/CT (2009) adaptado pelo autor 

Manutenc;:ao Predial I 

Manutenc;:ao Predial 

lntervenc;:ao Predial 

lntervenc;:ao Predial 

I 
I 

Conforme constatado no quadro, o processo envolve tres das cinco 

gerencias de servigo da GIMAT/CT. Eventualmente, demandas referentes a bens ou 

servigos nao previstos nos contratos vigentes da GIMAT/CT sao recebidas via 

SlATE. Estas sao enviadas aos consultores regionais para analise e verificagao 

sabre a possibilidade de atendimento. 

Um exemplo observado, foi uma solicitagao para aquisigao e instalagao de 

lixeiras para coleta seletiva de lixo em frente a uma agencia do interior do estado de 

Santa Catarina. 0 atendimento era necessaria devido a notificagao recebida da 

prefeitura municipal, concedendo prazo para a Caixa adequar-se a nova lei 

municipal. Este tipo de lixeira nao esta prevista em nenhum contrato da GIMAT/CT. 
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0 atendimento foi efetuado com a compra direta das lixeiras, ap6s o orc;amento de 

no minima 3 empresas, conforme previsao legal da Lei 8.666. 

Apesar da ocorrencia de casas eventuais como o relatado acima, 

praticamente todos os bens e servic;os comumente necessaries ao funcionamento 

das unidades da Caixa tem contratos vigentes para atendimento. 

Em media, sao abertos 100 chamados diariamente, para atendimento da 

GIMAT/CT. Este volume demonstra a necessidade de ferramentas adequadas de 

gestao. 0 capitulo a seguir apresenta os sistemas utilizados para gestao dos 

chamados. 

5.10 FERRAMENTAS DE GESTAO NO PROCESSO DE ATENDIMENTO AOS 

CHAMADOS 

0 acompanhamento dos chamados efetuados por funcionarios responsaveis 

pela gestao dos contratos nas gerencias de servic;o da GIMAT/CT e feito por meio do 

sistema SIGIF. 0 sistema, disponivel na Intranet da CAIXA, possibilita o 

acompanhamento dos chamados, classificados por contratos. Seu acesso e uso sao 

exclusives dos funcionarios da GIMA T. 0 sistema permite diferentes cadastramentos 

de perfis de usuarios, de modo que estes visualizem o andamento dos chamados 

referentes aos contratos sob sua responsabilidade. A tela inicial do sistema, ap6s o 

login, esta apresentada na figura 7. 
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Desian,dos: 57 
Em andamento : 0 
Fechados no dJ.t : 0 
Pendentes : 0 
Total de abertos : 57 
SI.O.Tel,; 

PUNSU 
Oesignados : 27 
Em a;ndamento : 9 
Ftchados no dia : 0 
Pendentes : 0 

otal de abertos : 36 
SI 4 TE'-.; 

FIGURA 7- TELA INICIAL SISTEMA SIGIF 
FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 

Oesionados: 71 
Em andamento: 0 
Fechados no dia : 0 
Pendente!;: 0 

otat de abertos: 71 
S l.O.Tt'~ 

PLANSUL Ptt CT l.. 
DeSiQnedos : 105 
Em andamento : 2 
Fechados no dia~ 0 
Pendentes: 0 

otal de abertos : 107 
Sl~TE':. 

26 

Pro-8ank 
Oes1gnlldos: 0 
Ern andamento : 0 
Fechados no dia: 0 
Pende ntes : 0 
Total de abert.os : 0 
SlA.,.E s 
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S IGIF 

1.o.o 

A tela inicial apresenta quadros contendo resumo quantitativa dos chamados 

em cada contrato conforme perfil de cadastramento do usuario. 0 acesso a relac_;;ao 

de chamados de cada contrato e efetuado par meio da palavra "SlATE's" que 

aparece na cor azul em cada um dos quadros. A tela de listagem de chamados par 

contrato esta na figura 8. 



?Z47·B - Gthe Curitib~ 

724 7 ·8 .. Gtlie Cunttba 
2374-4 - GermS.ni~ 
0409-0 · Newton Macuco 
1638·1 · Coquetros 
7119·0 - Gifuo Florian:6pohs 
262.5·5 - EN florilln6poJis 
2625-S ~ EN Fkman6pohs 
2625-S • EN Florien6pohs 
1879-1 · Senhora dos Nave;ani:es 
1128-5- Cidur FlorianOpohs 
1348·0- Bail.! Norte 
7068-8 · GJMAT/CT- Cuntlba 
2625-S -EN Flonan6potis 
2622-0 - EN BIUmenau 

I ~lterar senhl.l I flnalizar I 
,. S}STEMA 

Nenhum chamado e ncontrado 

Choma.doJ • bertos 
!vp ... w;q»GiiEl 

J.;£34607 
3S6UB061 

agprg 31:1 
07/1)6/2006 06,26,47 
17/09/2008 08:24:03 
03/1)3(2009 12,50:59 
06/1)3/2009 12:34:33 
11/03/2009 16 ~11:07 

'12/0:!/2009 11:4 6:07 
12103/20,09 12:1'8:18 
1t/03/2009 12:30:28 
13103/2009 15:50:31 
16/03/2009 14 :20:14 
17/03/200914 :17:06 
17/03/200916:H:48 
16/1)3/2009 16:54:55 
19/0.3/~009 14 :59:14 
20/03/2009 10.20:52 

EM ANDAMfNTO 
EM ANDAMfNTO 

OESIGNAOO 
DESIGNADO 
DESIGN ADO 
DESIGN ADO 
DESIGN ADO 
DESIGNAOO 

EM ANDAMENTO 
DESIGNAOO 
DESlGNADO 
DESIGN ADO 
DESIGN ADO 
OESIGNAOO 
OESIGNADO 

FIGURA 8- TELA LISTAGEM DE CHAMADOS POR CONTRA TO SISTEMA SIGIF 

FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 
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SIGIF 

A tela acima mostra a visao geral dos chamados referentes a um dos 

contratos. Contem o c6digo e nome da unidade responsavel pela abertura do 

chamado, n° do chamado (SlATE), data e hora de abertura , status de atendimento e 

tempo decorrido desde o aceite do chamado pelo fornecedor. A segunda coluna , da 

esquerda para a direita , onde consta o numero do chamado na cor azul , e utilizado 

para acesso ao conteudo do chamado. 
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SlGIF , 

Untdade EN fl0n6rl6pohs 
Endere;o Rua Almirar.te Lameoo# 1.389 

Cidade Ftorien6polis 
Oeta/Hort~ de-abettura 13/03/2009 15 :50:31 

Dato./Hor~ recep~o no SlGIF 13/03/2009 lS!SLlS 
Oata/hora de aceite do chamado 13/04/2009 10:54 :13 

fJome do c:ontato I telefon~ ~DER · 37225053 
Ab'(idade do ch6mado CORRETIVO 

Cateqona/Tipo(OcotrSncia SERVICOSMORA EXTRA/Copeira 8h 

O~sp-t~o do ~~m&do ~~~~~~A~~~~i;t~rg~ ~~~~gi;g~e;~~;~~~A~~~~;~: ;~uE~i~AS p~~~~~~~~~:A z;~~~~IMENTO 
SOUCITAMOS AGENDAR JUNTO A UNIDADE 01A E HOR.A:RIO DOS SfRVICOS. fAVOR EFETUAR 0 fECHAMENTO 
DA CEVIDA SlATE ATilAVES DO SISTEMA. ATT LUtZ MACHOSKl GtM"'T/C • MANTER 

-- - .· 
FIGURA 9 - TELA DE VISUALIZA<;AO DE CHAMADO SISTEMA SIGIF 
FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 

Na tela de visualizac;:ao de chamado, da figura 9, e possivel observar a 

descric;:ao do bem/servic;:o solicitado. 0 sistema possibilita tambem, o cadastro de 

informac;:oes para cada chamado, no campo "hist6rico" da tela . 

0 sistema permite o fechamento de chamados e varias opc;:oes de consultas 

para os usuarios. A tela de consulta permite filtros por numero do chamado, data, 

unidade, contratos, e status (chamados abertos ou fechados) . A figura 10 apresenta 

a tela de consultas . 



Data imciai!Ol/01/2009 I:!J 

D•to fin•IIOl/06/2009 I::!] 
uoidt'diJ II 11 ~ i·~t---up( !!I 

l ~ .. ' ~ • ._. ~I - -

l I -,1 ~'-

1 • • ' .. 

II"-'· -· r 
. , I~ I ' •· ...-r r 
I ' I _ ~ '"''lc 

Contrato JTodos 

StaWS" c.' iOdos r Em Aberto (' FeChado 
3 

Ordem I Oa~ de aberturo. 3 (; Ascendent. r Descen.dente 

'il" cu. ciT. --··.detO! :: 
FIGURA 10- TELA DE CONSUL TAS SISTEMA SIGIF 
FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 

Para seleaonar m;, is de uma 
unJdade mam.eoha 
prentonada a Uda 'ctr\ ', 
Pare deseiectoner ~ unidede 
press1onc e tecltl 'ctrl' e 
clique na umdade . 

SIGIF 
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~ SIGIF va .. sJo 1.0 .3 

A tela acima e urn exemplo de consulta a chamados no periodo de 

01/01/2009 a 01/06/2009, para todas as unidades atendidas pela GIMAT/CT, 

referente a todos os contratos, solicitando a recuperac;ao de chamados abertos e 

fechados. 0 resultado desta consulta tem o formate apresentado na figura 11 . 0 

resultado pode ser exportado para outros aplicativos, como por exemplo, o 

gerenciador de planilhas eletr6nicas Microsoft Excel , transformando a consulta em 

relat6rio . 



~_: LU tautal:tonOmtca Federal. • MKrm:oft Internet EKJ)Iotet _ _ :._::'0?43\~:;: ;:: _ 

I Atterar senha I finahzar I 
• _SISTEMA. 
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SIGIF 
_ _ __ _ __ ~ _ ~R_!SllftaJ1o da c~no;uit• _ _ _ 

Grupg IChomedo SlAT[ Umdttde Oest.tH.OU Detd d~:" O()td de 
abt"rturd frf ham 

DlCOREL • PGDM· 
CTIL.este/PR·Flotip~SuVSC 

1311729 :r,.1;':3731 3169·0 • PAB 
PM 
Guaratuba/PR 

1311760 3:7956188 3915-2-
Plnhais 

SOliCITA·SE COM A MAXIMA URGENCIA • SUBSTtTUIR UM DOS VIDROS OA 02/01/2009 09;42 08/01/20{ 
PORTA • DANIFICAOA POR TENTATIVA OE AFlR.OM8AMENTO • COM A MAXIMA 
l)RGENCJA- E OS SENSOR ... 

ACTIVE - fR ·MT·RC (PR e 
SC) 

PAT PIRAQUARA. AV. GETUUO VARGAS, 81 · PREOIO DA SECRETARIA DA OVOl./2009 .10,15 02/01/20( 
ACI\0 SOCIAL1 PIRAQUARA • PR./ A 01PRESA PARA ATENOIMENTO URGENTE 
SOUCITAMOS AG ... 

Predial DRl · SR. Curitibe 13!1770 li' SS3% 3169·'0 • PAe 
(Active) PM 

SOUClTA·SE COM A MAXIMA URGENCIA - RECOLOCACAO 00 VIDRO OA SAA. 02/01/2:009 10:21 07/0i/2-0I 
RETIRAOO PELOS BOM.BEIROS f NAO RE.COLOCADOS ,. COM A MAXlMA 
URGENCIA. /A EMPRESA PAR ... Goaratub.a/PR 

MARTOM • Alarme PR. eSC 1311776 379'5620-1 1555-5 • 
Coronel 
AmCrico 

MAR.TOM- Alarme PRe SC 1311775 '7Yr:J.JS1. (139'2·1· 

PROBLEMA NA PLACA DE EXPANSAO ZONA 17, CONFORME CONTATO DO 02/01/2009 10 :24 07/01/20{ 
MONITORAMEN'TO. I A EMPRESA PARA ATENDIMENTO SQLICITAMOS AGENOAR 
JUNTO A UNJOAOE OIA E HO ._. 

Jet9uarl.alve 
FALHA NO ALARME 00 AUTO· ATENDIMENTO • N~O ATIVA • PROVAVElMENTE 02/01/2009 10 ,24 07{01)20( 
OEVIOO A TROCA OE OOIS Al'M EfETUAOA EM 29/12/20!18. SOUCITAMOS 
VISTOIHA NO SISTEMA •••• 

DICOREL- PG"OM· 1311780 37953245 '3169-0- PAe USUARIA INFORMA QUE 0 VIDRO OA PORTA DffiCTORA DE METAlS 02/01/2009 10,26 08/01)20( 
CT,Leste{PR·Fionp1SuVSC PM QUE8P.OU E SOUCITA MANUTENCAO. SOUCITA URG~NCIA. POlS COM VlDRO 

DA PORTA QUEBRAOQ JMPOSSIBILI .. • Gtlaratuba/PR 
MARTOM • Alarme PR e SC 1'311783 3);•.1516'12 281-5·0 - Peb 

PM Taio 
MAIIUTEN<; AO, HPJ_A VISTA POR DIVEltSAS \IEZES NAO • CATAR 0 COMANOO ·oZ/01/2009 10 ,28 07/01/20( 
DE ARMAMENTO DE SETOR.ES OU MESMO DlSPARAR. Q ALAR ME POR MOTIVOS 
NAO IDENTifiCAD<lS./ A •. 

Predial SC · SR Oeste 
(LSX) 

Pred1al SC ~ N I VlT I fL 
(Active) 

ACTIVE - FK-MT -RC (PR e 
SC) 

37953395 3,0.53395 0418-9 -
Joa~ba 

1311786 3i'1S-l.')9 1875·9 ~ 
Kobrasol 

1311790 31'Qo;SbS4 1.:633·0 • 
Harechal 
Flonano 

1n 1194 ;;t]' .:,!>J8?~ '3169·0 • PAB 
PM 
Guer111tuba/PR 

0 NO-BREAI< ESTA OESLJGANOO QUArmo HA QUOA DE ENERGIA. 02 
OCORRENCIA$ NESTA SEMANA./ A EMPRESA PARA ATENOIMENTO 
SOUCITAMOS A~ENOAR JUNTO A UN-IOAOE ... 
'A PORTA DE ENTRADA 00 A\JTO·ATENOJMENTO NAO EST~ FECHANOO E 
TRAZEN.OO PROBLfi'I!AS COMO POR EXEM.PL01 DlSPARANOO 0 ALARME./ A 
EMPRESA PARA ATENOlMEN ... 
'OS GfRENTES ESTAO TENDO MUITA OJFJCULOAOE COM 0 SEGR'EOO 00 
COf'RE FORTE . PR'ECJSA.MOS DE MANUTENC'AO URGENTE. I A EMPRESA PARA 
ATE-NDIMENTO SOUCITA ... 
RATifiCAMOS 0 CHAMAQ0:37620159-15/1Z/2008·10:42:39 HRS, E ATf 
AGORA N~O RECE:BIDO COM A MA)({MA URGENCIA./ A EMPRESA PARA 
A TEND I MENTO lJRGENtf. SOU C ( ... 

:ij,:CEF·c:.00.--•Fedet-':: 

il'ltl;rt'l-tt e~. ~ ~1 11- l- •11.' •'a-.;t-1 t.o tt''4 ' ,t+o! ( *'--'t"'- _..-.u.t'a 
(Active} 

Pred1el Pft3 ~ SR Oeste 
(Active) 

Predcal PR3 • SR Oeste 
(Aetlve) 

Predcal PRJ • SR Oeste 
(Ac:bve) 

Pred1al SR - SR Sui (LSX) 

ACTIVE· FR·MT~RC (P~ e 
SC) 

ENG!::FORMA tTAJAf/SC 

Predial SR • SR Sui (L.SX) 

KOERI CH ED CRITICO fL 

Glf'!lAT Op. Manut. 
Cade•ras/Estof 

GlMAT • OP REG 
bWMf,..AU 

• ;. 1~ • t • a e I 1 • · • · • • • • • • • ;. • · • ' 
UNIDADE./ A EI<PRESA PARA .•• 

1427399 nr, '•OUS 2606-5 - EN SOLICTTO A IIISTALA<;AO DE 03 PONT OS EL~TRICOS tJO PAB JUSTI<;A 00 
·caseavel TRA9.4LHO DE CASC.AVEL, PARA INSTAlA<;Ao DO NO BREAK I A EMPRESA 

PARA ATENOlMENTO. 'PSA ... 
1427390 4U•76ti76 2608·5- EN SOUC1TO A INSTALACAO DE 04 PONTOS El8"RICOS NO PAB JUSTICA 

Cascavef FEDERAL DE PATO BRANCO, PARA !NSTALAc;Ao 00 NO BREAK./ A EMPRESA 
PARA ATENDIMENTO. PSAA ... 

1427392 ·ll•JI6iS9 2608·5- EN SOUClTO A INSTALA~AO DE 02 PONTOS ELETR!COS NA S R OESTE PARA 
CascaveJ IHSTALACAO DE TIMER NA ILUMINA~Ao . I A EMPRESA- ~ARA ATENDIMENTO. 

PSAA APROVAOO • FAV ,., 
41075293 41fo15.''H 2892--4 • Pab PORTA DE ACESSO A AREA RESTR.ITA OA AGfNC IA NlO ESTA TRAVANDO 

PM Sombrio (OESREGULADA). I A EMPRESA PARA ATENOlM.ENTO. PSAA APROVADO • 
FAVOR EXECUTAR FAVOR EF •.. 

1427385 4.1 Q1S~t"..a 0376-0- Santa PORTA DOS CP.IXAS COM fECHAOURA QUEBRADA E M60ULO OE .SENHA COM 
fel!ctdade OEFEJTO I A EMPRESA PARA ATENDJMENTO. PSAA APRO\IAOO ~fAVOR 

EXECUTAR FAVOR EFETUAR ... 
41f=T61ll7 042~·S- R, Jo do MAU CHEIRO OETECTAOO NA A.GENC1~ ESTA VlNOO 0}1-S SAiOAS OA R.EOE 

Sui El£TRICA. QUAOR'O DE FOR~ A E TOMAOAS. I A EM PRE SA PARA 
ATENDIMENTO . FAVOR EFETUA ... 

41075203 4l·iJ~;. tJ:3 2892--4 • Pab 60TEIRA Of ACESSO (POR.TA AUTO·ATENOIMENTO) NAO fSfA iRAVANDO 
PM Sombno AP6S ~S 22:00M./ A EMPR£SA PARA ATENOIMENTO. FAVO~ EI'CTUAR 0 

FECHAMENTO DA DEVlOA S ..• 
1427383 41P76718 7448·9 • Gisut SOUClTAMOS A MANlJTENCAO DA PORTA OA SP.LA TECNICA Q ESTA Cl 

FlorianOpolis DIFICULDAOES PARA FECHAR, FICA TR.ANCANOO NA FECHAOURA. 
AGUAROAMOS PROVID~NCIAS. ATT. SUE . •• 

41-J?6"P:J'~.09Z1·0 ~ 

8aloe4rio 
CamboriU 

~~~ii~:~~~e~~~~?~e~::::: Pe:;:~~~giM~m~~~~~:gv~oo -
rAVO~ EXECIJTAR fAVOR EFE •.. 

41(1767'58 2.975 • TIOQUI OOJS ARMARIOS PARA flCHA AUTOGRAFO. INfORMAMOS TAMeE_.M QUE JA 

'-'1!)77139 092:1·0-
ealne.6no 
Cambori!J 

SOLICIT AMOS POR DU AS VEZES CONSERTO PAR.A UM DOS ARMARIOS E 
CONSIDERAMOS QUE 0 MESMO N.I.O ... 
SOUCJTAMOS PINTURA NO fORRO { PISO SUPE~IOR) .. COM lNFILTRACAO, E 
PAREOE • PISO INFERIOR.· DESCASCAOA • APARENCIA MUTTO FEJA I PARA 
VERlFlCACiO ~ ... 

FIGURA 11 - TELA DE RESULT ADO DE CONSUL TA SISTEMA SIGIF 
FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 

02/01/2009 10:32 07/01)20£ 

02/01/2009 10,33 02/01/20( 

02/01/2009 10:35 02/01./2:0[ 

02/01/2009 10:38 02/01/20( 

Ol/0612009 16,46 o~/20\ 

01/06/2009 16:46 01/06/20( 

01106/2009 16,47 12/06/20( 

01106/200916,47 01106/20( 

O.l/D6/ZOO$ 16!48 OZ/06LZ0( 

01/06/2009 16:51 08/06/20( 

01/06/2009 16:52 0~/ZO< 

01106/200916,52 09/06/20( 

01/0612009 16 ,53 

01/0612009 16:54 
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Na tela de resultado de consulta esta apresentado o inicio do resultado e o 

final deste, com a informagao do total de chamados recuperados. 

0 usa do SIGIF foi descontinuado na Caixa. Desde o infcio do anode 2009, 

o sistema nao recebe nenhum tipo de manutengao. Em margo de 2009 a matriz da 

Caixa informou sabre a falta de manutengao e desobrigagao das unidades no usa do 

sistema. Em pesquisa com os empregados diretamente envolvidos no usa do SIGIF, 

constatou-se que o motivo do sucateamento do sistema foram reestruturagoes em 

areas da matriz da Caixa, que fizeram com que os empregados responsaveis pela 

concepgao e manutengao do sistema fossem remanejados de suas fungoes, 

ganhando novas atribuigoes que tornaram o trabalho de manutengao incompatfvel 

com suas rotinas. Com a ausencia de manutengao, foram comprovadas 

inconsistencias nos dados de chamados do SIGIF, tornando-o impr6prio para usa. 

0 software BMC Remedy User, utilizado para recebimento e 

encaminhamento dos chamados abertos pelos usuarios, tem como tela inicial a 

imagem demonstrada na figura 12. 



f'l'i llM£. Remedy User · I CAJXA - lldp Oe:!l 

~10~ _ -· ... ,._,.J A~«~tenlo 
Fro,edoo ~IM.t..TICT·At~iJ "-"' ~:-.- l 

FIGURA 12 - TELA INICIAL DO SISTEMA BMC REMEDY USER 
FONTE: BMC CAIXA (2009) 
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v .. do 4.4.4 

A tela inicial apresenta a lista dos charnados e perrnite ordena-los por 

chamados novos, antigos, ou todos. A listagem e lirnitada a 300 charnados. Os 

chamados sao acessados pelas linhas correspondentes a cada urn , na propria 

listagern. Ao acessar urn chamado, sera apresentada a tela da figura 13. 



::: f11e E'! View Too& Acbans wn:low Hl.\ip 

I ~lei ~ltttl /l~l al~ll!J ~ 

~ New 1-JELPDESK CAlXA Chamado 

110 UMrio ~726!13 o] VIP Nl!o " Undade ~ \£EA11.1BRj 

1 
.. _ Vt: r;- Al.DEfUNOAi:VES'oos SAN1£1S FJLHO Telelooe oct ~1963303 

j f~ _Prestador ] 

Conlan I Alelar _ 

..., 
c.~ f GUARA t.IF Of I 
Ul'lld'ld!> iATENOli-4ENttl lriTEGRAO.O!NTERNO.l 

~s~ r. ' t 
L54&'7_ - I 

I 
S~o ~~ : E;) .1\o!~ l>ec~o~rielm 

~=!"'! 0•9na 
Nat .. eu 

CatagoM 

Tlpo 

Oeou~ 

~==================~ 

2 

FIGURA 13 - TELA DE IDENTIFICA<;AO DO CHAMADO NO BMC REMEDY USER 
FONTE: BMC CAIXA (2009) 
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A tela de identifica<;:ao do chamado mostra , na sua primeira aba, a 

identifica<;:ao do usuario solicitante, e dados da solicita<;:ao. Na aba de atividades, 

podera ser consultado o conteudo do chamado. 0 funcionario da GIMAT/CT -

Atendimento le este campo para identificar a correta categoriza<;:ao do chamado e 

providenciar o envio ao responsavel pelo atendimento. 



'~ 
P•O'I'edO!Atv.st 1 Slab.lt 4 
@ATI:A~.IM.U ~E_j [!l_~ 
~ 

Prov'ldo• OIOOlo 6 Slllucao ~o? 0 Hao 0 Sir!> 
l~ ; CEA-TI·~~~~tAT§..' • l Owwneclooeabeoto? 0 N5o 0 Sin 

Pend,l,..o ~? G N!Io O S' 

iftt 
6 

FIGURA 14- TELA DE ATIVIDADES DO CHAMADO NO BMC REMEDY USER 
FONTE: BMC CAIXA (2009) 
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0 acesso ao conteudo do chamado e feito no batao indicado pelo numero 6 

da figura 14. Para enviar o chamado ao responsavel pelo atendimento, o funcionario 

seleciona o provedor responsavel indicado no campo de numero 5, e grava o 

chamado no batao indicado no numero 10. o fechamento definitivo do chamado e 

feito com a altera9ao do campo status, indicado no numero 4, para "fechado", e 

inclusao da informa9ao sabre a solu9ao aplicada ao caso, no campo de numero 2. 

0 sistema permite consultas a chamados de forma direta, com o numero do 

chamado, e por contratos. E possivel emitir relat6rios de chamados, abertos ou 

fechados , filtrados por data, status e contratos. 0 numero de chamados recuperados 

nos relat6rios e limitado a 999, e os chamados fechados permanecem na base de 

dados do sistema por ate 60 dias. 

A seguir, sera apresentada a ferramenta SlATE. Esta nao e uma ferramenta 

de gestao de chamados, mas faz parte do processo, pais e por meio desta que a 

maioria dos chamados e aberta . 0 sistema SlATE - Sistema de Atendimento e a 

ferramenta utilizada para a abertura dos chamados pelos usuarios. Esta disponivel 

na Intranet da empresa e sua utiliza9ao e aberta a todos os empregados da Caixa . 

Ao acessar o sistema para abertura de novo chamado, e escolher o tipo de 



chamado, sera apresentada a tela da figura 15. 

... ~esquisar 

, _ _!!!J~o_f-hamy~o 

~"' Quadro d~ Avl sos 

~esq Sattsfa~ao 

Novo Chamado 

liPOde.CharrOOo ~11a 

10 Uauario jci}57994 Ci&.tde 

N._ Jvc •H.Jr;:ttAiR•OLfll$0 
Contato 

Categoria 

Ocon&.cia 

:! Man~~~-do Us"!_iirto Natweza 

'4- Forma Tratamento o~cr~io 

Usuano cos7994 
$etoyJ4er .Wit.Cii:I~ 

,....~ ~~:~~~ 004 

~--Jr. ~--

[<.;>; IR£C!o(,>,f[8iti",C:, 

Telefone 

-...J Tipo _:j 
-··-·· --- -------~- ! 

,----·...::J 

FIGURA 15- TELA NOVO CHAMADO SlATE 
FONTE: INTRANET CAIXA (2009) 
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0 usuario preenche os campos do formulario, e envia o chamado par meio 

do batao "enviar". 0 quadro abaixo apresenta a forma de preenchimento das 

informac;oes de cada campo do formulario de abertura de chamado SlATE. 

Campos Forma de preenchimento 
Tipo de chamado Pre-definido, selecionado pelo usuario 
Nome do usuario Automatico, reconhecido pelo sistema 
Unidade de lotac;:ao Automatico, reconhecido pelo sistema 
Nome do contato Preenchido pelo usuario 
Telefone do contato Preenchido pelo usuario 
Categoria do chamado Pre-definido , selecionado pelo usuario 
Tipo do chamado Pre-definido, selecionado pelo usuario 
Ocorrencia Pre-definido , selecionado pelo usuario 
Natureza Pre-definido, selecionado pelo usuario 
Descric;:ao do Chamado Preenchido pelo usuario 

QUADRO 4 - CAMPOS X FORMA DE PREENCHIMENTO SlATE 
FONTE: 0 autor (2009) 
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0 usuario tambem pode pesquisar os chamados abertos em seu nome, no 

menu ao lado esquerdo da tela . A pesquisa possibilita acessar os chamados e 

identificar os encaminhamentos dados pela area responsavel pelo atendimento, por 

meio da aba "hist6rico de atividades" conforme figura 16. 

P ~!_g_!Jilar 

:• No~o C_!Jam_e~ 

[t. Q~adr.!...de Avisos 

,._ P~~ ~a~sfa.~~o 

~ .~~uai~-~J!!.~!.~~ 

Forma Tratamento 

Usuar-io C057994 
Ser•~ IWI• .c.,luo 
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6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS 

A partir dos resultados obtidos com a pesquisa, sera apresentada neste 

capitulo a analise e discussao com base na literatura pertinente. 

0 mapeamento das atividades e fluxos informacionais permitiu a 

identificac;ao de necessidades de informac;ao nao contempladas nos processos, que 

dificultam a tomada de decisao e fragilizam a definic;ao de estrategias da unidade. 

De acordo com Davenport (1998, p. 176), o modelo de processo para 

gerenciamento da informac;ao depende, dentre outras variaveis, do setor da 

organizac;ao. Desta forma, fica evidenciada a necessidade de mapeamento das 

atividades e fluxos de informac;ao para definic;ao de um modelo de gerenciamento. 

Em cada um dos processos observados, nota-se a ausencia de uma politica 

formal de gerenciamento da informac;ao que atenda de forma eficaz a necessidade 

de seus usuarios e gestores. A tecnologia da informac;ao presente no ambiente 

pesquisado demonstra a possibilidade de uso de sistemas de informac;ao para 

atender as necessidades informacionais dos usuarios das diversas areas envolvidas 

nos processos. 

6.1 PROCESSO DE LOCA<;AO 

Os resultados obtidos com o mapeamento das atividades e fluxos 

informacionais no processo de locac;ao na GIMAT/CT - Ativos imobiliarios 

proporcionaram interessantes reflexoes relativas as possibilidades de melhorias. 

Percebe-se que a tecnologia disponivel nao esta sendo utilizada de forma 

eficaz para otimizar o gerenciamento das informac;oes disponiveis. 0 correto 

mapeamento das necessidades de informac;ao das areas envolvidas, pode ser um 

passo importante para a adequac;ao dos sistemas de informac;ao disponiveis, 

melhorando seu acesso e distribuic;ao. lsso depende tambem da formulac;ao de uma 

politica de informac;ao especifica no processo. 

Alem das perspectivas tecnol6gicas e politicas da informac;ao, deve-se 

considerar o fator humano na organizac;ao e utilizac;ao da informac;ao. Como ha 
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predominio de informac;ao nao estruturada no processo de locac;ao, o cuidado com a 

analise e interpretac;ao, inerente ao ser humano, e imprescindivel. 

0 quadro 5 apresenta as informac;oes necessarias em fases importantes do 

processo de locac;ao, e as implicac;oes que podem ocorrer caso as informac;oes 

necessarias sejam imprecisas. 

Fase do lnforma~ao Problema em caso de informa~ao 
Processo necessaria incorreta 
Recebe dados para Nome das ruas, A informayao incompleta pode ocasionar a 
publicayao da transversais que limitem a publicayao equivocada e recepyao de propostas 
intenyao de locayao area da intenyaO. Area do incompatfveis com as necessidades da Caixa, 
(Consultor im6vel pretendido, frustrando a localizayao do im6vel pretendido. 
Regional/Area consulta a prefeitura local Caso a consulta a prefeitura local nao seja 
demandante) sabre taxas de ocupayao, exigida na publicayao, a Caixa podera aceitar um 

estacionamento im6vel que, ap6s a correta verificayao, sera 
obrigat6rio, etc. classificado como nao viavel, seja pela taxa de 

ocupayao do im6vel, ou area de estacionamento 
exigida pela prefeitura. 

Recebe RTA Dados de investimento E a partir desses dados, e do laudo de avalia9ao. 
(engenharia estimado para obras de que a GIMAT/CT- Ativos imobiliarios informara a I 
terceirizada) adequa9ao do im6vel, area demandante sabre os custos envolvidos e 

dados da area do terreno, caracterfsticas do im6vel. Caso as informay6es I 
da edificayao, do RT A sejam incorretas, o processo estara 
estacionamento, etc. comprometido seja pelos custos envolvidos ou 

ausencia de atendimento as necessidades 
inicialmente previstas em rela9ao ao im6vel. 

Recebe atas de Atas: Devem canter as 0 registro das negocia96es em ata e 
reuniao (Consultor negocia96es efetuadas imprescindivel para compor o processo. Sem 
Regional) com o investidor, isso, a Caixa podera arcar com custos 

avalizadas pelo mesmo. inicialmente nao previstos. Exemplo: oar 
condicionado foi negociado e ficou a cargo do 
investidor. Se isso nao estiver registrado em ata, 
o investidor podera voltar atras e negar a 
negociayao. A Caixa, sem o registro em ata, 
acabaria arcando com o custo. 

Recebe dados do Dados cadastrais e de Alem da necessidade de cantata com o 
investidor cantata para agilizar o investidor, esses dados sao utilizados para 
(Consultor tramite de informa96es. efetuar pesquisas cadastrais previas. Caso o 
Regional) investidor esteja em situayao irregular com 

6rgaos municipais, estaduais ou federais, o 
contrato nao podera ser assinado. 

Recebe laudo de Valor minima, mediae Os dados do laudo de avaliayao, assim como do 
avalia9ao (GIDUR) maximo a ser pago na RTA, devem ser precisos, pais envolvem os 

locayao. Contem pesquisa custos estimados que serao apresentados a area 
de mercado com demandante para aceita9ao. Alem disso, se 
compara9ao de im6veis houver grande diferenya entre o valor definido no 
de caracteristicas laudo e a expectativa do investidor sabre o valor 
similares. da locayao, o processo podera ser interrompido, 

vista que o laudo e o limite que a Caixa pode 
pagar pela locayao. 

Continua 
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Fase do lnforma~ao Problema em caso de informa~ao 
Processo necessaria incorreta 
Encaminha dados Compilac;:ao dos dados do Caso informac;:oes incorretas ou imprecisas no 
de investimento a RT A e Laudo de RTA e/ou no laudo de avaliac;:ao tenham passado 
SR e solicita Avaliac;:ao como subsldio despercebidas ate esta fase, o processo podera 
parecer (GIMAT/CT a tomada de decisao par ser interrompido. A area demandante sera 
- Ativos parte da area consultada formalmente sabre a concordancia 
lmobiliarios) demandante. com os valores e condic;:oes de investimento a 

partir dos dados de RTA e laudo. Nesta fase, 
tambem podem ocorrer falhas humanas na 
compilac;:ao dos dados, com consequentes 
atrasos no processo. 

Encaminha Atas de reuniao que A solicitac;:ao de dispensa de licitac;:ao e 
processo ao JURIR definiram o im6vel a ser encaminhada par Cl (Correspondencia lnterna) 
para dispensa de locado, justificativas que junto ao processo de locac;:ao. Na Cl, a 
licitac;:ao levaram a escolha do GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios faz a compilac;:ao 
(GIMAT/CT- Ativos im6vel e criterios dos dados relevantes sabre os motivos da 
lmobiliarios) utilizados para descartar dispensa. 0 trabalho de slntese e estruturac;:ao 

as outras propostas. de informac;:oes de varios documentos do 
processo deve ser precisa. Caso contrario a 
dispensa pode ser negada, gerando atrasos e 
retrabalho ao processo. 

Encaminha planilha Sao as mesmas A inconsistencia desses dados pode gerar a 
de custos a GELOG informac;:oes reserva de dotac;:ao orc;:amentaria diferente do 
(GIMAT/CT- Ativos encaminhadas a area realmente necessaria. Em empresas publicas, a 
I mobiliarios) demandante referente aos reserva orc;:amentaria nao utilizada no ano 

dados de investimento, corrente representa falta de planejamento e 
porem com o objetivo de acompanhamento dos projetos propostos. lsto 
receber a autorizac;:ao pode refletir no orc;:amento disponibilizado a 
definitiva para locac;:ao, e instituic;:ao para investimento nos anos seguintes. 

I reserva da dotac;:ao 
I 1 orc;:amentaria necessaria. 
I 
Solicita Documentac;:ao do im6vel, 0 investidor e o im6vel devem estar regulares 
documentac;:ao pessoal e cadastral perante os 6rgaos municipais, estaduais e 
atualizada do atualizada do investidor, federais, comprovando essa situac;:ao par meio 
investidor conforme definic;:ao dos das certid6es exigidas pela Caixa. Algumas 
(GIMAT/CT- Ativos normativos internos. certidoes tem prazos de validade curtos, o que 

1 lmobiliarios) 
I 

torna necessaria sua atualizac;:ao. 0 contrato s6 
pode ser assinado se as certid6es estiverem 
dentro dos prazos de validade. A inobservancia 
desta norma implica em sanc;:oes ao 
administrador responsavel, em caso de 
fiscaliza<;ao. 

Cadastra dados do Dados do im6vel, e valor A inclusao de dados incorretos no SIPAT pode 
I im6vel no SIPAT delocac;:ao comprometer as informac;:oes geradas pelo 
(GIMAT/CT- Ativos sistema. Os relat6rios nao terao confiabilidade 

1 lmobiliarios) em caso de inclusao de dados incorretos. 
L_ ... - -QUADRO 5- CONSEQUENCIAS DA IMPRECISAO DA INFORMA<:;AO 
FONTE: 0 autor (2009) 

I 
I 

Com base no modelo de gerenciamento da informagao proposto por 

Davenport(1998) foi efetuada analise de suas fases, no contexto do processo de 

locagao de im6veis. 
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As necessidades de informa<;:ao dos responsaveis pelo processo de loca<;:ao 

na GIMAT/CT- Ativos imobiliarios sao aquelas inseridas nos documentos solicitados 

e recebidos dos diversos envolvidos no processo. Essas necessidades podem ser 

definidas como informa<;:oes necessarias ao perfeito andamento do processo. 

A obten<;:ao das informa<;:oes ocorre par meio dos documentos e mensagens 

eletr6nicas recebidas de fontes internas e externas. Entendem-se como fontes as 

areas ou pessoas responsaveis pelo envio dos documentos e informa<;:oes descritos 

no fluxograma. 

Segundo Davenport (1998), o processo de obten<;:ao preve explora<;:ao, 

classifica<;:ao, formata<;:ao e estrutura<;:ao das informa<;:oes. Entretanto, essas etapas 

de obten<;:ao nao sao contempladas na unidade. Apenas as informa<;:oes necessarias 

ao andamento do processo recebem tratamento. Par exemplo, os dados de 

investimento presentes no RTA. Esses dados sao extraidos do documento original, 

sao formatados e enviados para a area demandante, conforme demonstrado no 

fluxograma. 

A distribui<;:ao da informa<;:ao esta ligada ao modo como esta e formatada. 

Conforme mencionado acima, a formata<;:ao da maior parte das informa<;:oes 

recebidas nao ocorre, prejudicando a distribui<;:ao. As informa<;:oes ficam restritas as 

areas envolvidas e seu acesso ocorre somente quando solicitado a GIMAT/CT -

Ativos imobiliarios. Muitos documentos estao disponiveis apenas em formato papel, 

dificultando o acesso e distribui<;:ao. 

Par fim, o usa da informa<;:ao relacionada ao processo de loca<;:ao e limitado, 

devido aos fatores ja expostos: ausencia de classifica<;:ao, formata<;:ao e estrutura<;:ao 

das informa<;:oes, disponibilidade de alguns documentos apenas em papel. 

Com o mapeamento das atividades e fluxos na unidade, foi possivel 

perceber a possibilidade de melhoria do fluxo informacional, a partir de pequenos 

ajustes. A altera<;:ao do responsavel par algumas etapas do processo proporcionaria 

maior agilidade ao trabalho conforme proposta abaixo: 

Recebimento das propostas em resposta a publica<;:ao da inten<;:ao de 

loca<;:ao: esta fase, no fluxo atual, e responsabilidade do consultor regional. Se a 

responsabilidade pelo recebimento e analise das propostas passarem a GIMAT/CT-

Ativos lmobiliarios, o tempo gasto com analise e encaminhamento sera reduzido de 

forma consideravel, tendo em vista o conhecimento da unidade sabre o assunto. 

Enquanto o consultor tem cantata uma ou duas vezes par ana com 
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propostas de locac;ao, os funcionarios da GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios trabalham 

com este tipo de informac;ao mensalmente, pais atendem aos 9 consultores 

regionais da GIMAT/CT. A carga de trabalho nesta gerencia nao sofreria acrescimo 

consideravel, a ponto de impactar as rotinas diarias de trabalho. Os beneficios 

seriam a correta filtragem e eliminac;ao ou altera<;:ao das propostas consideradas 

incompletas ou incorretas que sao enviadas pelos consultores regionais com 

frequencia, e constituem motivo de atrasos no processo de locac;ao. 

Outra proposta para melhoria do fluxo informacional, e consequentemente 

do gerenciamento da informac;ao, e a adequac;ao do sistema Modelo, para que este 

possa atender a demanda de informa<;:ao no processo a todas as areas envolvidas. 

A observac;ao do ambiente da pesquisa permitiu identificar as informa<;:6es 

solicitadas com maior frequencia a GIMAT/CT - Ativos lmobiliarios, pelas areas 

envolvidas no processo. A maioria das informa<;:6es esta disponivel nos documentos 

RTA e Laudo de avaliac;ao. Foi observado, ainda, que esses documentos tern 

vers6es eletr6nicas que s6 nao sao utilizadas pais necessitam de assinatura dos 

responsaveis pela confec<;:ao, para confirmac;ao do seu valor legal perante os 6rgaos 

fiscalizadores, no arquivo do processo administrative. 

Assim, e possivel promover a adequac;ao do sistema Modelo para que este 

possibilite o arquivo desses documentos em meio eletr6nico, visando facilitar a 

distribuigao e utilizac;ao das informag6es pelas areas envolvidas no processo de 

locac;ao, sem a necessidade de solicita<;:ao a GIMAT/CT- Ativos lmobiliarios. Estes 

documentos ficariam a disposi<;:ao no sistema Modelo para consulta, par prazo nao 

superior a 1 ana ap6s a assinatura do contrato de locac;ao. Ap6s esse prazo, os 

documentos seriam removidos para nao sobrecarregar o sistema, tendo em vista 

que o sistema SIPAT ja estaria atualizado com as informac;oes relevantes sabre o 

im6vel locado. 

Para atender a todas as necessidades de informa<;:ao da instituigao referente 

aos dados de processes de loca<;:ao, e necessaria um estudo a parte visando 

identificar as possibilidades nao contempladas neste, o qual restringiu-se a area de 

locac;ao de im6veis da GIMAT/CT. 
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6.2 PROCESSO DE ATENDIMENTO A CHAMADOS 

Analisando o processo de atendimento aos chamados sob a 6tica do 

gerenciamento da informac;ao, percebe-se a subutilizac;ao das informac;6es geradas 

pelos dados disponiveis nos chamados. Percebe-se tambem, a ausencia de padrao 

formal para organizar as informac;6es hist6ricas de chamados, de modo que estas 

cumpram com sua func;ao de auxiliar a tomada de decisao e formulac;ao de 

estrategias de medio e Iongo prazo na unidade. 0 processo funciona no seu objetivo 

primario, que e promover 0 tramite de informac;6es para atendimento de chamados 

de forma rapida e eficiente. lsto e, os chamados abertos sao recebidos pelo sistema 

BMC Remedy User em tempo real, e sao encaminhados aos responsaveis pelo 

atendimento, em media 1 hora depois da abertura. 0 prazo de efetivo atendimento 

na tem a mesma rapidez, pois depende geralmente da atuac;ao de empresas 

terceirizadas que tem contratos firmados com a Caixa, e sao responsaveis pelo 

fornecimento ou execuc;ao de bens e servic;os, respectivamente. 

Praticamente todo o tramite de informac;oes no processo de atendimento 

ocorre em meio eletr6nico, pelos sistemas ja caracterizados. Desta forma, a analise 

do processo nao pode ser executada sem considera-los. Como ja explanado, o 

sistema BMC Remedy User atende ao objetivo principal do processo, que e o tramite 

das informac;oes dos chamados entre usuario, GIMAT/CT - Atendimento, e 

responsaveis pelo atendimento. Porem, considerando as fases de gerenciamento da 

informac;ao propostas por Davenport (1998), esse sistema nao atende 

satisfatoriamente as etapas de obtenc;ao, distribuic;ao e utilizac;ao. 

As fases do gerenciamento da informac;ao, conforme proposto por Davenport 

(1998), ocorrem no processo de atendimento a chamados da forma exposta abaixo. 

A determinac;ao das exigencias, primeira fase do modelo de gerenciamento 

proposto por Davenport, e entendida como quais sao as informac;6es necessarias 

para atender a um chamado. As informac;oes sao aquelas da figura 15, conforme 

campos do formulario de abertura de chamado do quadro 4. Dentre as informac;oes 

constantes no formulario, a de maior importancia no processo de atendimento e a 

descric;ao do chamado, pois determina exatamente a necessidade do usuario, ou da 

unidade vinculada. Considera-se que a arquitetura do sistema de gerenciamento 

BMC Remedy User atende a fase de determinac;ao das exigencias, pois apresenta 
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campos para receber todas as informa<;6es necessarias ao processo de atendimento 

a chamados. 

A fase de obten<;ao nao e contemplada inteiramente no processo. Esta 

envolve a classifica<;ao da informa<;ao em uma estrutura pertinente, formata<;ao e 

estrutura<;ao das informa<;6es. 0 sistema BMC Remedy User tern categorias, tipos e 

ocorrencias pre-cadastradas, que nao estao devidamente estruturadas nao 

contemplando corretamente todos os bens a servi<;os previstos nos contratos da 

GIMAT/CT. lsto nao impede o atendimento aos chamados, porem fragiliza a 

classifica<;ao das informa<;6es. 

As fases iniciais do gerenciamento de informa<;6es sao fundamentais para o 

correto funcionamento das demais. Desta forma, com os problemas apontados na 

fase de obten<;ao, as fases de distribui<;ao e utiliza<;ao da informa<;ao ficam 

comprometidas. 

Analisando o potencial dos dados gerados no processo de atendimento a 

chamados, percebe-se 2 linhas de a<;ao necessarias para adequa<;ao do processo 

de gerenciamento da informa<;ao. A primeira, e a altera<;ao das op<;6es pre-

cadastradas no sistema BMC Remedy User referente aos campos categoria, tipo e 

ocorrencia dos chamados da area de infra-estrutura, de modo que estes contemplem 

fiel e integralmente os bens e servi<;os previstos nos contratos. Assim, mesmo que 

os usuarios efetuem a abertura de chamados em categorias, tipos e ocorrencias de 

forma equivocada, os funcionarios da GIMAT/CT- Atendimento podem alterar esses 

campos adequando o chamado antes do envio ao responsavel pelo atendimento. 

Essa a<;ao promove a correta classifica<;ao da informa<;ao dentro do sistema, e, 

consequentemente, ajusta a falha constatada no processo de gerenciamento da 

informa<;ao, na fase de obten<;ao. 

A segunda a<;ao necessaria e a manuten<;ao e sistema SIGIF visando seu 

uso nas fases de distribui<;ao e utiliza<;ao da informa<;ao. 0 quadro abaixo apresenta 

as diferen<;as observadas nas fun<;6es dos sistemas SIGIF e BMC Remedy User. 
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Func;oes SIGIF BMC Remedy User 
1 Abertura de Chamados Nao permite Permite 

Permite varios tipos de relat6rios Relat6rios restritos a 999 
Emissao de relat6rios com a aplicayao de filtros. registros por relat6rio 
Fechamento de Chamados Permite Permite 

Permite consultas de chamados Permite consultas por n° 

Consulta de chamados 

abertos, fechados. Por n° do de chamado e por 'I 

chamado, contrato, tipo e contratos. Restrito a 300 
1 categoria. registros por consulta 

Fechamento definitivo de chamados Nao permite Permite 
Cadastro de hist6rico nos chamados Permite Permite 

Armazenamento de chamados 

Os chamados permanecem na Os chamados I 
base de dados do sistema por permanecem na base de 
periodo indeterminado, mesmo dados do sistema por ate 

1

. 

ap6s seu fechamento 60 dias 
QUADRO 6- FUNCIONALIDADES SIGIF X BMC REMEDY USER 
FONTE: 0 autor (2009) 

Devido as restrigoes nas fungoes de consultas e emissao de relat6rios do 

sistema BMC Remedy User, constata-se a necessidade em manter o sistema SIGIF, 

pois este resolve os problemas de distribuigao e utilizagao da informagao no 

processo. 

A concepgao do sistema SIGIF ocorreu a partir da necessidade de 

informagao constatada e nao contemplada no sistema BMC Remedy User. 

lnicialmente, seu objetivo era proporcionar a gestao dos atendimentos a chamados 

pelos empregados responsaveis por cada um dos contratos da GIMAT/CT. Com a 

falta de manutengao, o sistema foi sucateado, sem o devido conhecimento e 

aproveitamento do seu potencial de gerenciamento de informagoes. Destacamos 

abaixo, as possibilidades de uso das informagoes geradas pelo sistema SIGIF. 

Planejamento estrategico e financeiro da unidade: com o hist6rico dos 

chamados para aquisigao de bens e servigos, e possivel tragar estimativas de gastos 

futuros com aquisigao e manutengao de bens, bem como de execugao de servigos. 

Em empresas publicas, o planejamento financeiro e primordial, tendo em vista que 

seu orgamento e disponibilizado anualmente pelo governo federal, e e considerado 

eficiente quando executado de forma integral. 

Vida util e qualidade de bens e equipamentos: com a analise das 

informagoes de chamados de manutengao de bens e equipamentos, e possivel 

medir sua vida util, e qualidade, promovendo alteragoes nas especificagoes e prazos 

de garantia dos mesmos, visando otimizar a utilizagao dos recursos publicos em 

aquisigao de bens e equipamentos de maior qualidade. A Lei 8.666 nao permite a 

escolha da marca de bens e equipamentos em compras efetuadas por empresas 



61 

publicas, para que o principia da ampla concorrencia nas licita<;oes nao seja 

prejudicado. Porem, se houver estudo comprovando que alguma marca ou 

fabricante tem qualidade inferior as demais em determinado produto, e que possa 

causar prejuizos a Administra<;ao, e possivel restringir sua participa<;ao em 

licitac;oes. 

Sao inumeras as possibilidades de uso das informa<;oes geradas pelo 

sistema SIGIF, a partir da analise das diversas op<;oes de consultas e relat6rios 

disponiveis. 0 sistema constitui-se em importante ferramenta de auxilio ao 

gerenciamento da informac;ao e, por este motivo, deve ser mantido em 

funcionamento com o devido cuidado na sua manutenc;ao. Porem, para adequac;ao 

do sistema a todas as possibilidades, e preciso analisar as necessidades especificas 

de informa<;ao em cada contrato. lsto depende de levantamento a parte a ser 

efetuado com os responsaveis pela gestao dos contratos. Acredita-se que e possivel 

a adequa<;ao a partir de um modelo generico que considere a flexibiliza<;ao dos 

campos "categoria", "tipo" e "ocorrencia", para que o responsavel possa efetuar essa 

classificac;ao de acordo com os termos utilizados no contrato, facilitando a leitura. 
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7 CONSIDERACOES FINAlS 

0 objetivo proposto neste estudo, de identificar e analisar o fluxo 

informacional nas atividades da Gerencia de Recursos Materiais Curitiba, da Caixa 

Econ6mica Federal, permitiu confirmar, a luz da literatura pertinente, a subutiliza<;:ao 

do potencial informacional disponfvel. 

Com a representa<;:ao grafica das atividades desenvolvidas na unidade, por 

meio de fluxograma, foi possfvel observar o fluxo das informa<;:oes envolvidas no 

processo, e os atores responsaveis pelo seu tratamento, alem dos gargalos 

existentes. 

Foi constatado que o uso de sistemas de informa<;:ao nos processos 

estudados nao contempla as prernissas do gerenciamento da informa<;:ao, mantendo 

uma arquitetura que nao privilegia seu uso como subsfdio a tomada de decisao. A 

informa<;:ao permanece sem valor agregado, restrita a conjuntos de dados utilizados 

apenas para cumprir exigencias legais ou normativas. 

Percebe-se que, nos dois processes estudados, existe a preocupa<;:ao na 

consecu<;:ao do objetivo irnediato, sem o devido cuidado com a estrutura<;:ao da 

informa<;:ao, que perde rapidamente seu valor em fun<;:ao da ausencia de um 

gerenciamento adequado. A informa<;:ao que poderia servir como importante subsfdio 

a tomada de decisao torna-se imprecisa ou, em alguns casas. inexistente. A 

defini<;:ao de estrategias em infra-estrutura fica prejudicada, pois nao tem o suporte 

adequado por falta de informa<;:ao. A metrica de avalia<;:ao dos resultados obtidos 

pela unidade ficam restritos a dados estatisticos de produ<;:ao, sem considerar as 

especificidades dos processes e informa<;:oes que podem indicar a necessidade de 

pianos de a<;:ao especificos, prevendo possiveis problemas. 

0 estudo podera auxiliar na defini<;:ao de procedimentos e ajustes nos 

sistemas de informa<;:ao visando a impianta<;:ao de um modele de gerenciamento da 

informa<;:ao que considere seu potencial para a area de infra-estrutura, e 

consequentemente, para toda a organiza<;:ao. 
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